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RESUMEN
Ecuador en materia de salud desarrolla una pobasada en el plan de desarrollo y
del buen vivir, la misma que ha generado, un ingactportante en todos los
estratos sociales gracias a politicas referentesta area. Sin embargo adn se
generan dudas sobre los resultados de la fuertesibn en materia de Salud hecha
en los udltimos afos. El presente estudio conduzidar a conocer el nivel de
satisfaccion de los pacientes de consulta extgrae asi mejorar la Calidad de
atencion del Hospital Basico Sangolqui, el dedlarde la presente investigacion se
realiz6 basado en el Modelo Servqual mediante &l @ucliente valorara negativa o
positivamente la calidad de un servicio en el @sepdercepciones que ha obtenido
sean inferiores o superiores a las expectativasania. Es por esto que el desarrollo
del mismo nos permitira identificar los procesage qequieren un cambio en
términos de la percepcion de los clientes acertaeateicio. La evaluacion de la
Calidad de Atencion en el Servicio de Consulta Ewtgroveera notables beneficios
como guia para llegar a alcanzar las metas pldadepara brindar una mejor

atencion hacia el paciente.

PALABRAS CLAVES
« INVESTIGACION DE MERCADO,
+ HOSPITAL BASICO SANGOLQUI,
« MODELO SERVQUAL
« CALIDAD DE ATENCION,

+ ESTUDIO DE SATISFACCION.
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SUMMARY

Ecuador in health developed a policy based on &éweldpment plan and the good
life; it has generated a major impact on all stadtaociety through policies related to
this area. But doubts about the results of strowgdtment in health made in recent
years are still generated. This study will leadligclose the level of satisfaction of
outpatients, in order to improve the quality ofecéiree Sangolqui’'s Hospital, the
development of this research was conducted baseth@nrSERVQUAL model
whereby the client can assess negatively or pesjtithe quality of a service where
the perceptions are lower or higher than the egpiects he had. That is why its
development will allow us to identify processestthequire a change in terms of
customer perceptions about service. Assessing tadit) of Care in the Outpatient
Service will provide significant benefits to guitleem to achieve the goals set to

provide better care to the patient.

KEY WORDS

MARKET RESEARCH

+ SANGOLQUI'S BASIC HOSPITAL
+ MODEL SERVQUAL

« QUALITY CARE

» SATISFACTION STUDY



CAPITULO |

ESTUDIO PARA DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION AC TUAL
DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL
HOSPITAL CANTONAL SANGOLQUI

El proyecto de Ley Organica que se tramitaleseno de la Comision Legislativa
de Salud de la Asamblea Nacional ratifica que ¢ém@bn en el sector publico sea

gratuita. Ademas, le dedica un capitulo espedid @nfermedades catastroficas.

El cuerpo legal de 440 articulos propone una coadidn en conjunto con los
organismos especializados, tanto nacionales conternacionales, publicos y
privados el estudio de las enfermedades raras danhaé y catastroficas con la
finalidad de favorecer diagnosticos y tratamieriemspranos en favor de una mejor

calidad y expectativa de vida.

En ese sentido, la autoridad sanitaria nacionahi@rio de Salud Publica) sera
la encargada de hacer las gestiones para quedmapassonas que padezcan de estos
males sean investigados en el exterior para aceagietratamiento pertinente.

Ademas, el texto plantea que toda persona que acudaibir atencion en un
establecimiento de salud publico o privado, de quiat nivel, tiene derecho a ser

recibido inmediatamente.



HISTORIA DE LA ENTIDAD

En la ciudad de Sangolqui, la Unidad de Sakuahicio en un area dirigida por el
Municipio del Canton Rumifiahui, como personal cbateon una comadrona, quién
prestaba atencion de partos e inyecciones, posteite se incrementd un
odontélogo, una obstetra y mas tarde un consegdavandera y un médico.

En 1966 UNICEF construyo un local, y se fund6 ehtte de Salud de Rumifiahui
dependiente del Municipio, al menos en el mantesmitoi con un personal reducido:
un auxiliar de enfermeria la sefiora Fabiola Rajesauxiliar de odontologia la
sefiora Maria Pérez, sin diplomas y un inspectoitesan) bajo lo Direccion
encargado del Dr. Anibal Sosa.

En ese entonces lo dirigia como Ministro de SaludreRaul Maldonado Mejia
y como Director Provincial de salud el Dr. GonzAlilés, entre el afio de 1973 se
realizd un acuerdo por el cual el Centro de Satu&®dmifiahui paso a pertenecer al
Ministerio de salud. El mismo que se encargariardeitenimiento de lo Unidad de
salud, ademas se incrementan los programas de g@had el Ministerio
implementaba. Se afiade al personal existente uicopéth enfermero profesional
rural y una obstetra rural. El local de funcionamueasignado estaba ubicado en los
calles Luis Cordero y Espafia, en uno zona conomaeoo "El Aguacate" y estaba
bajo la direccion del Dr. Anibal Sanchez, poro eostmente ser sustituido por el
Dr. Alberto Santelli Sevilla como médico del Mirggb de Salud Publico.

Tiempo después cuando se emite un Decreto Ejecativual manifestd que
todos las unidades de salud, pertenezcan al Milmsdle Salud, mediante gestiones
del Dr. Santelli, el Municipio de Rumifiahui asigna area de aproximadamente
cuatro mil cincuenta metros cuadrados paro la oecEdn del Centro de Salud
Hospital en Sangolqui ubicado en las calles Luisd@o y Quito, con un modelo
tipo, de una compafiia italiana que se encargd dstrair los Centros de salud
Hospital en todo el pais, cuyo capacidad maximalfuguince camas, es asi como el
16 de septiembre de 1977 se inauguro el localegeipamiento del Centro de Salud
Hospital Sangolqui para dar uno atencién integrallas areas de promocion,

prevencion, curacion y rehabilitacion.



Gréfico 1: Hospital Sangolqui 1977

Fuente: RRHH. Hospital Basico Sangolqui

El Area de Salud No 17 Distrito 11, esta ubicad®al Este de la ciudad de
Quito. Limita al Sur y al Oeste con el Cantén MegilaSur y al Este con la ciudad de
Quito y al Norte con el valle de Chillos pertenetéeal canton Quito.

Ocupa una extensién aproximada de 156, kse le conoce con el nombre de
Hospital basico “Sangolqui” debido a que su calzecer

En la actualidad el Hospital Basico de Sangolqw emscarga de brindar el
servicio de Salud a toda la poblacién del cantomiRahui, aproximadamente
85.852 personas en sus distintos servicios esfgatlas como: Medicina Interna,
Ginecologia, Traumatologia, Cirugia General, Psigial clinica, hospitalizacion y

Emergencia
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MISION

El area de salud N° 17 Distrito 11 — Sangolquitesua su gestion en una
atencion de salud integral, dirigida a la Pobla@dénCanton Rumifiahui, iniciandose
en el nuevo modelo de atencion de salud individiemiliar, comunitaria e
intercultural, tendientes a la gratuidad progresoan una participacion y veeduria

ciudadana.

VISION

El area de salud N° 17 Distrito 11 — Sangolqu& sera institucion moderna que
garantizara condiciones saludables a la poblacgb@dnton de Rumifiahui. Contara
con talentos humanos calificados, eficientes, efisa honestos y motivados,
aunando las diferentes fuerzas y sectores de kidad con una rectoria del
Ministerio de Salud Publica, para mejorar las coindies de Vida y del entorno,
trabajando en el nuevo modelo de Atencion. Garamtia el derecho a la salud con
accesibilidad universal, calidad, equidad y solotad.



SERVICIOS OFERTADOS POR EL HOSPITAL CANTONAL SANGOL QUi

AREA 17 DISTRITO 11

Segun el Ministerio de Salud califica a losantros y centros de salud
parroquiales en el nivel uno, donde se da servimmso medica medicina general,
medicina preventiva, psicologia, odontologia eatres.
El &rea 17-D11 corresponde al nivel dos, donde seldan servicios médicos de
especialidad, tales como:

Medicina Interna

Médico que se dedica a la atencién integral delt@adunfermo, sobre todo a los
problemas clinicos, cubre la demanda de su esjukdallos turnos asignados son
por el Call Center. Cuentas con dos médicos enaest
Ginecologia

Este médico revisa las enfermedades de la mujembhrazo y sus alteraciones.
Se cuenta con 3 médicos que cubren este puesto.
Traumatologia

Se encuentra un meédico revisa enfermedades traamataccidentes) y
alteraciones del aparato musculo esquelético. t@s@on un meédico en esta area
Pediatria

El Hospital cuenta con 2 especialistas que cultee&sa, la atencion médica a
los nifios se ha implementado por la decision yé&ptacion de la Resolucion segun
oficio 11000000-1427 CD. TR 9370.
Cirugia General

La cirugia general es la especialidad médica deedjmirlirgica que abarca las
operaciones del aparato digestivo; incluyendo atdr gastrointestinal y el sistema
hepato-bilio-pancreatico, el sistema endocrino; luyendo las glandulas
suprarrenales, tiroides, paratiroides y otras gliasd incluidas en el aparato
digestivo. Asimismo incluye la reparaciéon de hesnyaeventraciones de la pared

abdominal. En esta area se encuentran dos doctores.



La Odontologia

La odontologia o estomatologia es una rama de @idiha que se encarga del
diagnéstico, tratamiento y prevencibn de las erdelades del aparato
estomatognatico, que incluye los dientes, el pentm , la articulacion
temporomandibular y el sistema neuromuscular. gdds estructuras de la cavidad
oral como la lengua, el paladar, la mucosa oral, dindulas salivales y otras
estructuras anatémicas implicadas como los laldessmigdalas, y la orofaringe.
La Psicologia Clinica

La Psicologia Clinica es la rama de la cienciaghdgica que se encarga de la
investigacion de todos los factores, evaluaciGgmbstico, tratamiento y prevencion
gue afecten a la salud mental y a la conducta atilggot en condiciones que puedan
generar malestar subjetivo y sufrimiento al indiichumano.
Dermatologia

La dermatologia es la especialidad médica encamdgldestudio de la estructura
y funcion de la piel, asi como de las enfermedages le afectan, ofreciendo su
prevencion, diagndéstico y tratamien@uentas con un médico en esta area
Hospitalizacion

Ingreso en un hospital de una persona enferma wlah@ara su examen,
diagnostico y tratamiento.
Emergencia

Esta especialidad se implementé al ver la demamsktisfecha que existia de
pacientes, ayudando a prevenir resultados fataleslad de los pacientes del canton
Rumifahui, la ambulancia trabaja conjuntamentessnecesario trasladar a una

clinica u hospital. Los médicos especialista raiamesta area



ANTECEDENTES DEL PLOBLEMA

El sector de salud del Ecuador ha sufrido unascdsirante varias décadas,
sostenida por una pobre asignacion de recursosdpdes médicas ineficientes. Sin
embargo los ultimos afios el Gobierno Ecuatoriaria esipafiado en cambiar esa

realidad.

Ecuador en materia de salud desarrolla una poliimsada en el plan de
desarrollo y del buen vivir, la misma que ha geterain impacto importante en

todos los estratos sociales gracias a politicasaefes a esta area.

“El Gobierno ecuatoriano proyecta invertir este afidotal de $ 6.600 millones
en el sector social, principalmente en el areaatlelsdijo este viernes a la cadena de
noticias EFE la ministra coordinadora de Desarrdiocial, Cecilia Vaca.La
funcionaria destaco el incremento en la inversidneksector social desde 2006,
cuando recibié alrededor de $ 1.900 millones, adéegue iniciara el Gobierno de
Rafael Correa en 2007.La mayor parte de la inversatial de este afio se destinara
al area de salud, con mejoras en equipamientoaestituctura, asi como en
promocién y prevencion de enfermedades que tiemenvgr con salud publica en

general y programas de enfermedades catastrédicas, otros.” Diario el Universo)

A pesar de las ruedas de prensas he informes d#irigentes de entidades de
salud publica con respecto al aumento de su prestgpen estos ultimos afios, aun
se generan dudas sobre los resultados de la foeetsion en materia de Salud.

En este sentido, el Ministerio de Salud Publicgato rector de las politicas de
salud enfocadas en implementar un modelo de gesticmmejorar los procesos de

atencion a los pacientes de los distintos Hosgitaiélicos.

La falta de cobertura en la mision del MinistereSklud Publica promovié una
época de ineficacia, baja productividad y profuapatia en el sistema de salud. Esto
ha ocasionado que la percepcion de calidad dekgepor parte de los pacientes del

Area de Salud No 15 sea afectada y deterioradaasenngedida.
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“En los hospitales contindian los problemasladalta de médicos especializados,
medicinas y las molestias por las remodelacioné&s {f@conclusas), atendiendo, de

este modo, al 60% de la demanda.

Tanto en Quito, como en Guayaquil y Portovidgjay mas de 4.200 cirugias
retrasadas, sin embargo, los médicos continlaizaedb sus jornadas laborales de
cuatro horas diarias, cuando el reglamentado p&odlierno es de ocho horas al

dia.” (Diario Expreso)

Es asi que las entidades de salud publica carecenalmetodologia apropiada
para encaminar a dichas entidades hacia una eieatalidad de atencién en el
servicio de Consulta Externa.

Por ello, el presente estudio a realizar en el HalsBasico Sangolqui buscara
establecer parametros e indicadores para un magrtren la atencion de consulta
externa, para ello se propondra utilizar herranaerdel Modelo SERVQUAL de
Calidad de Servicio elaborado por Zeithaml, Paeasan y Berry para conocer las
necesidades y expectativas, que permitan mostsarpfocesos deficientes que

consideran importarte los pacientes del Hospital.
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DETERMINACION DE PROBLEMA

Segun entrevistas se pudo definir con cldrilgroblema:

Se realiz6 una entrevista al JEFE DE ESTADISTICA gon su personal, se
encarga de la reparticion de turnos y atender @tgdes de los pacientes mediante
las ventanillas. Comenté que las quejas mas comenegentanillas son por los
largos tiempos de espera que tienen que permaeectas salas para poder ser
atendidos por los especialistas, expres6 que sesdhaido en gran parte el tiempo a
diferencia de lo que era anteriormente el hospftatp que muchas veces se dan
estos problemas porque el médico especialistartieimagias o se les presenta una
emergencia y el hospital no tiene personal de wgaticia ya que en algunas
especialidades solo existe un médico.

Otro gran problema que ha llegado a sus ventargbague la gente se queja
debido a los reducidos numeros de turnos dadoseetanillas y no saben de la

existencia del call center.

También se realizé tres entrevistas a pacientebadglital donde sefialaron que
las salas de espera no son agradables ya quessiiespson muy estrechos y con el
paso de gente genera mucha aglomeracion, tambieasen que el personal en
ventanilla e informacidn no se esfuerza por consasmreguerimientos dicen que son
incluso hasta un poco groseros en su trato al mmnigre los pacientes piden ayuda,
en su mayoria dicen no tener conocimiento de latextia del call center y la
persona que si sabia del call center dice que gsdifigil comunicarse con este
departamento. Se quejaron de que en farmacia steexiodos lo indispensable a la
venta como envases para los diferentes examenkhatorio. En lo que todos
concordaron fue que existen impuntualidad al momdatla atencion médica.
Recurso Humano

Esta area es vulnerable, debido a que existe mapbrd que muchas veces esta
tan ocupada que no puede ayudarle con informadif@ma@ente o también que el
paciente debe esperar una fila solo para pregpotanformacion es decir que falta
mas ventanillas de informacion ya que el persopnahlmastece con rapidez a todos

los pacientes que buscan informacién. Los paciesesguejan de empleados
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especificamente empleados que se encuentran eanifi@st son poco amables
ocasionando dificultades en el servicio al paciente
Métodos

Debido a que el personal realiza diferentes actoes como reparto de turnos e
informacion, sin la existencia de procesos adeaiadala la demora en la entrega de
informacion, saturacion de turnos en varias esfdades. Es por ello que los
pacientes se quejan de no tener suficientes talinoss.
Material

Otro problema latente y que afecta a la producd&itos médicos, enfermeria y
laboratorio es la falta de instrumental, medicam®&etinsumos médicos a tiempo en
farmacia como envases para los diferentes exanfisi@ggicos, el efecto latente es
la mala atencion al paciente por no contar coretmesario para su atencion.
Servicio

Los médicos no cumplen con el horario establecidsalen debido a alguna
emergencia que se manifiesta. En su mayoria lasmias desconocen la existencia
del Call center en la atencion, sefialan que hag € informacion en ventanillas,

impuntualidad de turnos y tiempos largos de espera
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Saturacion de turnos en la
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JUSTIFICACION

El presente estudio conducird a dar a conocervel nie satisfaccion de los
pacientes de consulta externa que es un requisitspensable para ganarse un lugar
en la "mente" de los pacientes y por ende, en etade meta del canton, para asi
mejorar la Calidad de atencion del Hospital Carlt@engolqui, un cambio de
mentalidad y de cultura de calidad; se necesita,cigrta dosis de valor por parte de
los directivos, valor para romper esquemas antiguosvolucionar su institucion
todo esto sumado a otros aspectos importantes @uenecesarios para lograr el

cambio de estructura que requiere la institucion.

El desarrollo de la presente investigacion tieneaadinalidad, diagnosticar el
estado actual del servicio de Consulta Externaabkcer estandares de calidad, que
permita mejorar la atencion al cliente externo igr@e) cumpliendo con los

objetivos del plan del buen vivir.

Dicho estudio tratara de solucionar problemas p&los como:
» Tiempo de espera largos
» Falta de Informacion en ventanillas
e Saturacién de pacientes en las diferentes esptuial

* Insuficiente comunicacion entre algunas areas

Es por esto que el desarrollo del mismo nos pead@nitientificar los procesos
que requieren un cambio en términos de la percemEdos clientes acerca de
calidad del servicio de consulta externa ofrecidiogh Hospital Basico Sangolqui.

La evaluacion de la Calidad de Atencion en el $ede Consulta Externa
proveera notables beneficios como guia para li@gdcanzar las metas planteadas
en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Conjuntamente se tratard de satisfasenécesidadede los usuarios segun
Richard L. Sandhusen que son estados de caresicia & mental. Dicho en otras
palabras, lasecesidadeson aquellas situaciones en las que el ser husiante la
falta o privacién de algo.
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) Seguridad
Necesidades de seguridad, proteccion y orden
1 Fisiolégicas

Necesidades de alimento, bebida, sexo y refugio

Gréfico 4: Piramide de Necesidades

Fuente: Del libro Fundamentos de Marketing, 13va. Edicha Stanton, Etzel y
Walker.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

1.1 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

1.1.1 £ Qué es el comportamiento del consumidor?

Se define al “Comportamiento del Consumidor” conas kctividades que
desarrolla la persona al obtener, consumir y dispde bienes y servicios. En si se
habla de todo el proceso que realiza el consunyi@brol que desemperia, donde:

Obtener.- Son los procesos previos a la compra, incluyenadohapra como: la
busqueda de informacion, reservacion de turnosgriosr de atencion, referencias
sobre especialistas.

Consumir.-Se define al ¢quién?, ¢como?, ¢donde?, ¢cuanddidjy que
condiciones? las personas usan el producto o ggraicudiran al hospital al sentir
un sintoma irregular en su organismo. (Blackwelhitd y Engel, 2002)

1.1.2 ¢, Por qué estudiar el comportamiento del consudor?

Se explican que se estudia el comportamiento dedwnidor por varias razones.
La lista es ilimitada pero hay que considerar wapeeguntas dependiendo de areas
involucradas. Por ejemplo: ¢ Por qué escogera dietada producto/servicio? ¢ Por
gué compro tales productos/servicio?
En si las razones mas importantes que ayudaram iengstigacion son:
1.1.2.1 Importancia en la vida diaria

La razén por la cual se debe estudiar el compoetatmidel consumidor es la
funcién central que desempefia en nuestra vida. e del tiempo se pasa en el
mercado, comprando o realizando otras actividafilessa También se dedica mucho
tiempo a pensar en los productos y servicios, &habn los amigos acerca de ellos
y a ver o escuchar anuncios relacionados con élsislos consumidores crean una
imagen sobre la institucion. (Blackwell, Miniardyngel, 2002)
1.1.2.2 Aplicaciones a la toma de decisiones

Con frecuencia se estudia a los consumidores posqueomportamiento o
acciones previstas influyen de manera importantgeztas decisiones. Por tal razon,
se dice que el comportamiento del consumidor eslise#plina aplicada.
Tales aplicaciones pueden darse en dos nivelesalisia:
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Perspectiva micro: En esta perspectiva se conoce a los pacientes| ainjeto
de ayudarle a la institucion a alcanzar sus olgstiva realizar sus tareas con mayor

eficiencia.

Perspectiva socialEn esta perspectiva los pacientes influyen colastante en
las condiciones socioecondémicas de una sociedadaems decir el pabico influye
profundamente en lo que se producira, para quigmasiicira y los recursos que se
utilizaran para ello. De ahi la influencia tan impate en el comportamiento de los
consumidores ejerce sobre la calidad y el nivelida. (Loudon&Della, 1995)

1.1.3 Entorno del Marketing

El entorno de marketing de una empresa estatitido por fuerzas y factores
externos al marketing que afectan la capacidadadgiréccion de marketing para
crear y mantener relaciones provechosas con srgedi
El entorno de marketing comprendaerecroentorno que constituye grandes fuerzas
de la sociedad: econdmicas, tecnoldgicas, politycaslturales. Elmicroentorno
consiste en fuerzas cercanas a la empresa: clieptegeedores, competencia,

productos sustitutos, intermediarios.

Macroentorno: “La empresa y todos los demas factores operan en un
macroentorno mas amplio de fuerzas que moldeamgdagunidades y presentan
riesgos para la empresa’.

Econdmico: El ambiente econdmico esta constituido por factores influyen
en el poder de compra y los patrones de gastosdediesumidores. Los mercados
necesitan tanto el poder de compra como los comlswes, y este poder de compra
depende de los ingresos del momento, de los prdomshorros y el crédito. Por
todo esto es importante que el marketing tengauenta las principales tendencias
en los ingresos y en los cambios en los comportaosele consumo. Como ejemplo
podemos estudiar en este sentido los siguientextasp Cambios en los ingresos,
cambios en las pautas de consumo, desempleo, alkEsde los paises emergentes.

Tecnoldgico: El ambiente tecnoldgico estd formado por fuerzasinfiuyen en

las nuevas tecnologias y dan lugar a nuevos prosiycoportunidades de marcado.
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Las tecnologias son elementos de cambio que pisegemer tanto el éxito como el
fracaso de una empresa, por el simple hecho di&aguecnologias nuevas desplazan
a las viejas. Por ello las empresas deben estaigmes de las nuevas tendencias.
Principalmente: Cambios tecnolégicos mas rapidgsertanidades ilimitadas,
presupuestos elevados para la investigacion ysalraslo.

Politico: Las decisiones en el ambito del marketing tienechawe influencia
por parte del estrato politico y las decisiones sgiéoman en él. El entorno politico
esta formado por las leyes, las agencias gubernalegly los grupos de presion que
influyen en los individuos y organizaciones de soeiedad determinada. Dentro de
este ambiente politico cabe destacar como impesaifuerzas que influyen en el
entorno del hospital: desregulacion e intervendéhEstado, desarrollo legislativo
del pais.

Cultural: Esta constituido por las instituciones y otras Zasrque influyen en
los valores basicos, percepciones, preferenciagmportamientos de la sociedad.
Las siguientes caracteristicas culturales puediurien la toma de decisiones de
marketing: La autoimagen (autosatisfaccion), rélaale la gente con la sociedad,
relacion con las organizaciones, vision del uniwesubculturas, cambios en los
valores culturales secundarios.

Microentorno: “La tarea de la direccién de marketing es cultiedaciones con
los clientes mediante la creacion de valor y satisbn” (Kotler& Armstrong, 2008).

Clientes: En su libro Kotler y Armstrong mencionan que seedekalizar un
estudio de las oportunidades y amenazas de la=idiés mercados de clientes a los
gue se dirige la Institucién de salud, cada uneltes tendra unas caracteristicas
especiales que exigiran un cuidadoso trato delopatsdel area de salud N° 17
Distrito 11.

Proveedores:Los proveedores son un eslabon importante dehsastgobal de
entrega de valor a los pacientes del hospital.d?cognan los recursos que la entidad
necesita para brindar sus servicios.

Competencia:Kotler y Armstrong mencionan que para tener éxatapstitucion

debe proporcionar a sus pacientes mayor valonsfaation que los competidores.
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Intermediarios: Define a empresas que ayudan a la promocion, lalisidn de
los servicios de la organizacion hacia un publitgetivo. Hay que estudiar el

namero, el tamafo, poder de mercado y condicioeagdociacion.

1.1.4 Caracteristicas que afectan el comportamienttel consumidor

Al Momento de decision de compra influyen naglamente caracteristicas
culturales, sociales, personales y psicologicas.
1.1.4.1 Factores Culturales

Los factores culturales ejercen una influencia anplprofunda. Se subdividen
en cultural, subcultural y clase social del comprad

Cultura: Se explica que la cultura es la suma de creen@éses y costumbres
adquiridas y transmitidas de generacion en ger@rague sirven para regular el
comportamiento de una determinada sociedad. Pap&eun nifio aprende valores
basicos, percepciones, deseos y comportamient@stia ge la familia y de otras
instituciones importantes.

El impacto de la cultura en la sociedad es tanralfutan tradicional que su
influencia en el comportamiento es notable. Ademasdindmica y gradual, y
continuamente se transforma para adecuarse a dasidades de la sociedad. Los
mercadologos deben identificar los cambios reatigagh la sociedad y enfocarse en
descubrir su nuevo marketing.

Subcultura: Se mencionan que cada cultura tiene su subcultugeupo de
personas gue comparten sistemas de valores, @esencostumbres comunes que
los apartan de otros miembros de la misma socidtlaghalisis subcultural permite
segmentar el mercado para llegar a las necesidad#sjaciones, percepciones y
actitudes que son compartidas por los miembros mlegupo de subcultural
especifico, donde el mercadélogo disefiara prograteamarketing adaptandola a
sus necesidades. Las subculturas incluyen la relcddad, raza, religion, localizacion
geografica, edad, sexo y la educacion.

Clases Sociales:Se establecen a las clases sociales como divisiones
relativamente permanentes y ordenadas de una adcieayos miembros comparten
valores, intereses y conductas similares. Al refera clase social esto no significa
que se esté determinando Unicamente por el fantmeso, sino que se refiere

también a la combinacion de ocupacion, ingresagdg Yy otros factores.
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1.1.4.2 Factores sociales

En el comportamiento de los consumidores tambi@oyen factores sociales,
como los grupos, la familia y los roles y estatusa del consumidor.

Una clasificacion usada frecuentemente la divideiroo grupos: Alta, media
alta, media, media baja, baja. Los perfiles de cadade estas clases demuestran que
las diferencias socioecondémicas se reflejan emetitéas de actitudes, en actividades
de tiempo libre y en habitos de consumo.

Grupos: El comportamiento de una persona influyen muchopag de dos o
MAas personas que interactian para alcanzar meligglirales o colectivas. Y por
esta razén los grupos se subdividen en:

1. Grupo Primario: Es aquél en que las relaciones personales soraczaea
con cierta frecuencia ejerciendo un control infdrgnao institucionalizado pero no
por ello menos eficaz. Sobre sus miembros, entos &8 encuentran: La familia, los
grupos de trabajo, los amigos, vecinos son ejeng#dales grupos.

2. Grupo secundario: Estos grupos son mas formales y con los que la
interaccion es menos regular. Estos incluyen taampsellos grupos que no son
primarios, tales como las agrupaciones politicas #&sociaciones de ayuda,
comisiones vecinales, etc. En estos grupos elishalivno se interesa por los demas
en cuanto a las personas sino como funcionariosieggempenian un rol. Al contrario
de los grupos primarios, el control que se aplica fermal es decir hay
reglamentaciones que establecen normas y sanciones.

3. Grupos de referencia:Es el grupo al cual uno quiere pertenecer, puede
definirse como un grupo de personas que influyenlasnactividades, valores,
conductas y pueden influir en la decisién paraiekdgervicio y/o en la eleccion del
nombre donde le gustaria ser atendido al pacidfitenosotros con frecuencia
influyen grupos de referencia a los que no perimes. Los grupos de referencia
mas utilizados en el marketing son: Las personddisalos expertos y el "hombre
comun". Las celebridades se utilizan para dambestio o apoyos o como voceros de
la empresa. Los expertos pueden serlo realmentr actores desempefiando tal
papel. El enfoque del hombre corriente se disefa pastrar que individuos como

el posible cliente estan satisfechos con el pradpeblicitado.
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Los mercadologos tratan de identificar a los lidele opinion, refiriéndose a un
miembro de un grupo de referencia que, por sus litkadbes especiales,
conocimientos, personalidad u otras caracteristieggcen una influencia sobre
otros. De los cuales utilizan sus opiniones para groductos y para dirigir
actividades de marketing hacia ellos.

Familia: Los miembros de la familia pueden influir mucho e
comportamiento del consumidor. La familia es laaoigacion de compra de
consumo mas importante de la sociedad, porquedestampefia directamente la
funcién de consumo final operando como unidad ewdce) ganando y gastando
dinero. Al hacer esto los miembros de la familiavea obligados a establecer
prioridades individuales y colectivas de consumselaccionar qué servicio y cOmo
se utilizaran para cumplir con las metas de losnhres de la familia.

Papeles estatuslUna persona pertenece a muchos grupos: familiabes)
organizaciones. Y por esta razon se podria ded@rlgposicion de la persona en
cada grupo se puede definir en términos tanto gelg@mo de estatus. Un papel
consiste en actividades que se espera que la gaElige segun las personas que la
rodean. Cada papel lleva consigo un estatus qlejardh estima general que le
proporciona la sociedad. La gente a menudo escagkigtos/servicio que pone de

manifiesto su estatus en la sociedad. (Kotler y#ong ,2008)

1.1.4.3 Factores Psicoldgicos

En las decisiones de compra de una persona tanmfiyen cuatro factores los
cuales son:

Motivaciones: Se define la motivacién del consumidor como laZaempulsora
dentro de los individuos que los empuja a la acdifata fuerza impulsora se genera
por un estado de tensidon que existe como resultadena necesidad insatisfecha.
Los individuos se esfuerzan tanto conscientes cguwboonscientes por reducir dicha
tensidbn mediante un comportamiento que, segun xpecktivas, satisfara sus
necesidades y, de esa manera, mitigara el estegsagiecen.

Es importante que la necesidad sea estimuladagp&rae convierta en motivo,
se establece que todo individuo tiene dos tipasedesidades unas que son innatas y

otras adquiridas.
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Lasnecesidades innatason de caracter fisioldgico (es decir, son biogeasy;
entre ellas se incluyen las necesidades de: alomagtia, aire, vestimenta, vivienda
y salud.

Como resultan indispensables para mantener la biolagica se consideran
estas necesidades como primarias.

Lasnecesidades adquiridason aquellas que aprendemos en respuesta a nuestro
ambiente o cultura, como las necesidades de au@eststatus, reconocimiento,
prestigio, afecto, poder y aprendizaje. Puesto egias necesidades suelen ser de
naturaleza psicolégica, se les considera motivosungl&arios o0 necesidades

secundarias.

Percepcion: Se definen como el proceso mediante el cual unvichab
selecciona, organiza e interpreta los estimulos fomarse una imagen significativa
y coherente del mundo.

Etapas del proceso de percepciér8e propone tres aspectos de la percepcion:

1. Seleccién perceptual:Los consumidores ejercen subconscientemente una
gran cantidad de selectividad en cuanto a qué tmspdel ambiente (qué estimulos)
van a percibir. Un individuo observa ciertas coggsra otras y rechaza el resto. En
realidad, los seres humanos reciben (o percibdn) st pequefia fraccion de los
estimulos a los que estan expuestos. La seleceidetérminados estimulos depende
de dos factores principales, ademas de la nataralezZlos estimulos mismos que
son: La experiencia anteriores de los consumidere$a medida en que ésta afecta
sus expectativas (o que estan preparados o “digaiea ver). Y sus motivaciones
en ese momento (sus necesidades, deseos, intergs, e

2. Organizacion Perceptual: Los consumidores organizan los estimulos en
grupos Y los perciben como un todo unificado, esrdas caracteristicas percibidas
en los estimulos mas sencillos son visualizadosoaema funcion de la totalidad a la
cual pertenecen dichos estimulos. Este métodog#miaacion perceptual simplifica
considerablemente la vida de un sujeto.

Principios especificos de la organizacion perceptla

Figura y fondo: La figura tiene que percibirse con mayor claridaccentraste

con el fondo, es decir, la figura tiene que saregltro de atraccion mas no el fondo.
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Agrupamiento: Consiste en agrupar los estimulos de manera gqas fsiten una
imagen o impresion unificada, lo que facilitan gea recordados.

Cierre: Las figuras cerradas se perciben con mucha mabdéatique las
abiertas o incompletas, de modo que se tienderardas figuras incompletas para
darles un significado familiar.

3. Interpretacion perceptual: Es la interpretacion de los estimulos de manera
Gnica e individual, porque se basa en lo que lds/iduos esperan ver segun sus
experiencias anteriores, en el numero de explinasiorazonables que logran
visualizar y en sus motivos e interés en el momdatta percepcion.

Distorsion perceptual:

Los individuos estan sujetos a numerosas influsraano:

Apariencia fisica: El individuo suele atribuir las cualidades que &san
algunas personas a otros individuos que muestetagisemejanzas con estas, ya
sea que reconozca conscientemente o no la similitud

Estereotipos. Los individuos suelen tener en su mente imagenes qu
corresponden al significado de diversos tipos tienefos.

La primera impresion: Tiende a ser duradera, sin embargo, cuando un
individuo se forma dicha impresion no sabe todaui@ estimulos seran pertinentes,
0 adecuados para predecir el comportamiento futuro.

Conclusiones apresuradas: Muchas personas suelen hacer conclusiones
apresuradas antes de haber examinado toda la enagesttinente.

Efecto de Halo: Describe situaciones donde la evaluacion de un cgjieto o
una sola persona con multitud de dimensiones estada en la evaluacion de una

sola dimension. (Schiffman y Kanuk,2005)

1.1.5 Proceso de decision del comprador

Después de haber analizado las diversas fuerzaafegtan el comportamiento
de los consumidores, se determina que la decigbootisumidor es resultado de la
compleja interaccidn de factores culturales, sesigbersonales y psicolégicos. En
las decisiones mas complicadas por lo regulanii@een mas participantes y se
requiere mayor deliberacion por parte del comprafl@ontinuacion se describiran

los diferentes tipos de comportamiento de compriasieonsumidores. Para la toma
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de decisiones tipicamente los consumidores pagasigie etapas principales las

cuales se mencionan a continuacion:

Proceso de decision del comprador

Fuente: Blackwell B D, Miniard P. W.. & Engel I F._Comportamiento del Cosumidor

Graéfico 5: Proceso de decision del comprador

Fuente: Blackwell, R. D, Miniard, P. w., & Engel, J. F., @portamiento al

Consumidor

1.1.5.1 Reconocimiento de la necesidad

Como el punto de partida de cualquier decisiércompra es una necesidad (o
problema) del cliente. Ocurre esta fase cuandondividuo siente una diferencia
entre lo que percibe como el ideal, en relacioned@stado real de las cosas.
1.1.5.2 Busqueda de informacion

En este paso los consumidores empiezan arin$oamacion y soluciones para
satisfacer sus necesidades no satisfechas. Estgudnizs puede ser interna,
recuperando conocimientos de la memoria o quiztem@encias genéticas o puede
ser externa, recolectando informacién de sus amdgoka familia o mercado.
Segun los autores Kotler y Armstrong el consumjuloeede obtener informaciéon de
varias fuentes, que incluyen:

v" Fuentes personalesfamiliares, amigos, vecinos, conocidos, etc.

v" Fuentes comercialespublicidad, vendedores, exhibiciones, etc.

v" Fuentes publicasmedios de comunicacion, etc.

v" Fuentes experimentalesexamenes, uso del servicio, etc.
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1.1.5.3 Evaluacion de las alternativas antes dedampra

El consumidor busca respuestas a preguntas conualegCson mis opciones? y
¢, Cual es la mejor? Al comparar, contrastar y seleac de entre varios productos y
servicio. Comparan lo que conoce del producto ccenaon lo que ellos consideran
de mayor importancia y empiezan a reducir altevaatiantes de decidirse por una
de ellas. El consumidor no sigue un sdlo procesevdéuacion sencillo en todas las
situaciones de consumo, es decir, que operan vpraxesos de evaluacion. Esto
conlleva a explicar ciertos conceptos basicos gudaan a explicar los procesos de
evaluacion de los consumidores.

En primer lugar, se supone que cada consumidor ve un servicio aomo
conjunto de atributos. Por ejemplo en el caso deammsulta médica, los atributos
del servicio podrian incluir la calidad de atencd@ médico, la facilidad de uso, el
diagndstico médico y otras caracteristicas. Enwrare este caso el consumidor
prestard mayor atencién a aquellos servicios catritsutos vayan de acuerdo a sus
necesidades.

En segundo lugar el consumidor asignara diferentes grados de itapoia a
los distintos atributos dependiendo de sus neadssha deseos individuales.

En Tercer lugar, es probable que el consumidor desarrolle unae sdei
creencias de marca en cuanto a qué posicién ocaga marca respecto a cada
atributo.

En cuarto lugar, la satisfaccion total que el consumidor espetaseélicio va
variar dependiendo de los diferentes niveles datiiisutos.

En quinto lugar, el consumidor adquiere actitudes hacia diferemtascas por
medio de algun procedimiento de evaluacion, el eaalepender del consumidor y
de la decision de adquirirlo.

Al analizar los puntos anteriores se determinalgsi&€onsumidores evaltan las
alternativas de compra dependiendo primero deluwnior individual y luego de la
situacion de compra especifica.
1.1.5.4 Compra

Después de decidir si comprar 0 no, los consumsdoarefieren una persona que
le ofrezca los diferentes servicios para su malestilencia de ahi el consumidor el

servicio que mejor satisfaga sus necesidades
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1.1.5.5 Consumo

Aqui es el momento donde los consumidores utilielaservicio. EI consumo
puede ocurrir de inmediato o posponerse dependidada demanda. La forma en
gue los consumidores sean tratados mediante dtiseafecta lo satisfechos que
estan con su adquisicion y lo mas probable es dgeieran dicho servicio o marca
en el futuro. Asi como el lugar donde consuma gwhcantidad lo hara en chequeos
preventivos.
1.1.5.6 Evaluacion posterior al consumo

Los consumidores experimentan una expresion dsfaation o insatisfaccion:
La primera ocurre cuando las expectativas del coitkr coinciden con el
desempeino percibido y el segundo cuando las expeagey el desempeio se
guedan cortas en comparacion de las expectativas.

1.1.5.7 Descarte

Los consumidores tienen varias opciones por lo gpdrian ir a otra entidad
publica a ser atendidos aqui se debe considereertania y trato que brinda el
personal de estas instituciones (R. Blackwell, Ridid y J. Egel; 2002)

1.2 INVESTIGACION DE MERCADOS

Es la identificacion, acopio, analisis, difusiéragrovechamiento sistematico y
objetivo de la informacion con el fin de mejorartdéena de decisiones relacionadas
con la identificacion y la solucién de los problamg las oportunidades de
marketing. (Malhotra; 2004)

Se la puede definir como la recopilacion y el amalde informacion, en lo que
respecta al tema en estudio, realizado de form&ecomiva para poder tomar
decisiones pertinentes de acuerdo a los resultamtienidos dentro de la

investigacion.

1.2.1 Disefio de investigacion de mercados

Es estructura para llevar a cabo el proyecto destiyacion, para ello se detalla
los procedimientos necesarios a fin de obtenernmdoion necesaria para estructurar
el Estudio para la determinar el grado de satigfacactual de los usuarios del

Servicio de consulta externa del Hospital Cant&aadgolqui
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1.2.1.1 Tipos de Investigacion: Se clasifica en dgpatoria y conclusiva:

1.2.1.1.1 Investigacion Exploratoria:

Tiene como objetivo primordial proporcionar conoi@nto y comprension del
problema que enfrenta el investigador.
La investigacién exploratoria se puede beneficemthnera importante de uso
de los métodos: datos secundarios e investigacidlitativa.
1. Datos Secundariosson datos recolectados para otra finalidad destht
problema que se enfrenta en la investigacion.
Permitieron:
» Conocer la historia del Hospital Cantonal Sangolqui
» Senfalar las distintas especialidades
* Averiguar los barrios y parroquias que conformacaelton Rumifiahui y
cuanta poblacion existe actualmente
2. Investigacion cualitativa: Se define como una metodologia de investigacion
exploratoria no estructurada, basada en muestragepas y con la intencion de dar
ideas de la situacién de un problema, se puede lasatécnicas como: grupos
focales, asociacion de palabras y entrevistas furptmlad u otro tipo de técnica
puede ser las encuestas piloto igualmente con rasgstquenas.
Permitio:
« Comprender y tener un panorama mas exacto comauseja el hospital
gracias a la entrevista con el JEFE DE ESTADISTH@MNHospital Basico
Sangolqui (Area 17 - D11)

1.2.1.1.2 Investigacion Conclusiva

Disefiada para ayudar a quién toma las decisiondstexminar, evaluar y
seleccionar el mejor camino a seguir en una inyasitbn dada”. El estudio se
enfocard a la investigacion descriptiva.

1. Investigacion descriptiva:Esta investigacion tiene como objetivo principal la
descripcion de algo, por lo general caracteristicasiciones del mercado. Utilizare
el disefio transversal.

Disefio transversal:“Incluye la recoleccion de informacion de algunaestua
dada de poblacion una sola vez.” (Malhotra; 2004)
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Dentro de la investigacion descriptiva usare coosonhétodos de la encuesta y
la observacion que representa un acopio de dasdisativos

Encuestas: “Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a uomazestra
representativa de la poblacion o instituciones, ebriin de conocer estados de

opinion o hechos”. (Castro; 2000)

La encuesta es una técnica destinada a obteney datvarias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigad@orta a la investigacion
descriptiva.

Dicho estudio se realizara con:

* Encuesta personal La encuesta personal es un tipo de encuesta en
gue los entrevistadores y los participantes discdtente a frente. Este

método lo realizare directamente en el Hospitat@ei Sangolqui

Observacion: La observacion es un registro de patrones de ctendde
personas, objetos y sucesos en forma sistematiea qiener informacion del
fendmeno de interés. El observador no pregunta mbsunica con la gente que es
observada. Para lo cual la observacion se dividesstucturada y no estructurada

Estructurada: técnicas de observacién donde el investigador rokange define
las conductas por observar y los métodos con lesqran medidos.

No estructurada: incluye un observador que supervisa todos los &spalel
fendmeno sin especificar los detalles por adelantad

Por el modo de aplicacion utilizaré @bservacion Personal Donde un
investigador observa la conducta real conforme dric&l observador no intenta
controlar o manipular el fendmeno que se obsernva, gue solo registra lo que

sucede.

1.2.2 Muestreo

El objetivo de la mayoria de los proyectos de itigasion de mercados es
obtener informacion acerca de las caracteristicaar@metros de la poblacion. Por

ende:
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1.2.2.1 Poblacion Objeto de estudio

Expresa a la poblacion como el total de todos lesientos que comparten un
conjunto de caracteristicas comunes y comprendegroglésito del problema de
investigacion.
1.2.2.2 Muestra

Comprende un subgrupo de elementos de la poblasébeccionado para
participar en la investigacion que se esta llevamdabo.

Se empleara éfluestreo probabilistico

“Procedimiento de muestreo en el que cada elendmia poblacion tiene una
oportunidad probabilistica”

Es decir que cada integrante de la poblacion feemeisma oportunidad para ser
elegido dentro del grupo que conformara la muestra.

1. Muestreo aleatorio simple (MAS):Es la técnica de muestreo probabilistico
en el que cada elemento en la poblacion tiene wotmpilidad de seleccién conocida
y equitativa. Cada elemento se selecciona en fandependiente a otro elemento y
la muestra se toma por un procedimiento aleatogoud marco de muestreo.
(Malhotra; 2004)

1.3 CONCEPTOS ADICIONALES

1.3.1 Calidad de Atencion Médica

El concepto de calidad aplicado a la atencion naédmace referencia a la
capacidad que, con distinto grado puede tener iganizacion o un acto concreto de
asistencia sanitaria para satisfacer las necesiddaléos consumidores de servicios
de salud. La asistencia sanitaria tiene como objedl mantener, restaurar y
promover la salud dentro de las posibilidades aqrenjten las ciencias de la salud y
la tecnologia, y en ella esta implicita la eficagiaficiencia de la atencién. Se ha
propuesto tres elementos de la atencion meédicarglasjonados, conformarian el
conjunto de atributos determinantes de la calidadrdacto médico concreto. Estos
factores son: aspectos técnicos y cientificos, rpetsonales y el entorno.
(Donabedian, 2002)
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1.3.2 Calidad y Productividad

La calidad esta estrechamente ligada a paramdaesscde la produccion, tales
como la productividad, el costo y el precio deféatna que no se puede actuar sobre
uno de ellos sin alterar la situacion de los otfba.mejora de la calidad conduce a
una disminucion de los costos de produccién y ue@mutilizacién de los recursos;
como consecuencia mejora la productividad y aumentaota de mercado gracias a
unos precios mas bajos y a la mejor calidad; cstantias que favorecen a la

supervivencia de la empresa y la creacion de psiegtdrabajo.

1.3.3 Revisién de Procesos

Para comprender lo que sucede en los procesos eémpeesa se realiza un
seguimiento personal del flujo de trabajo, anativay observando su desarrollo, se
debe asignar miembros del equipo a las difereragegpdel proceso.

A través de un diagrama de flujo de tareas el equgndra una mejor
comprension de la actividad que se evalla y senéraca en mejor posicion de
comunicar sus hallazgos. El proceso o sistema typeidentifica cualquier parte de
la organizacion que toma insumos y los transformpreductos de mayor valor con
relacion a dichos insumos.

Todas las etapas se van cumpliendo hasta quengeuineproducto terminado o un
servicio y se lo conoce con el nombre de Flujo ads o servicios, teniendo
paralelamente, la circulacién de todas las indwaes necesarias para la ejecucion
de cada actividad, lo que se conoce con el non#Fdujo de informacion.

Dentro de lo teoria de mejoramiento de procesoguedamental conocer los
siguientes términos y su significado:

(] “Eficiencia.- Lograr que los procesos sean eficientes, brinddretcamientas
adecuadas para el desarrollo de actividades etepsas objetivos”.

] “Eficacia.- Alcanzar eficacia en la ejecucion de cada unasiadtividades de los
procesos, permitiendo a corto plazo obtener losmss objetivos con menor
utilizacion de recursos vy, a largo plazo, mejoesauitados con igual utilizacion de

recursos”.
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» “Adaptabilidad.- Alcanzar un alto nivel en la capacidad de respuesta
respecto a los constantes cambios en las necesidadauestros clientes, lo que
obliga a la organizacion a obtener un punto muyagle de flexibilidad en la
estructura y funcionamiento de sus procesos”3

] Cadena de Valor.- Es una forma de analizar estratégicamente la dativi

organizacional a través de la identificacion denfes y ventajas competitivas con la

relacion de procesos.

] Inventario de Procesos.Llistado de procesos que se enumeran de acuerdo a un

orden establecido por la empresa.
) Seleccién de ProcesosSe elige los procesos para analizar, detectar grarej

(1 Hoja de Mejoramiento de Procesos.Es un formato que facilita la informacién

para identificar los problemas en la situacion @cguas posibles soluciones.

[ Levantamiento de Procesos.Es dar un nombre a cada uno de los procesos y

documentarlos en el caso de que no se encuenfran as

[ Flujodiagramacién.- Es un esquema que representa de forma grafica las
actividades de un proceso en forma secuencial yfigumas que identifican la

accion. (Harrington; 2003)

1.3.4 Satisfaccion del Cliente

Es el nivel del estado de animo de una personaagudta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio sos expectativas. (Philip Kotler,
2003).

1.3.5 Consulta Externa

Es la atencion regular de salud impartida por pescalificado a una persona
no hospitalizada ni en el Servicio de Urgenciasliehte tiene que pedir cita con el
médico y esperara que este lo refiera al espdeialis el servicio mas voluminoso

de la atencion de salud. Implica apertura y usexgediente individual de salud.
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1.3.6Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

La medicion de la calidad del servicio, el modelee qgoza de una mayor
difusion es el denominado Modelo SERVQUAL de Paausan, Zeithaml, y Berry
(1985,1988) en el que se define la calidad delidercomo una funcion de la
discrepancia entre las expectativas de los consuasdsobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efastente prestado por la empresa.

De esta forma el cliente valorara negativamentsitjpamente) la calidad de un
servicio en el que las percepciones que ha obtesgdo inferiores (superiores) a las

expectativas que tenia.

El Modelo SERVQUAL de Calidad tiene como propésitejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza curestionario tipo que evalla la
calidad de servicio a lo largo de cinco dimensionesbilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangidés constituido por una escala
de respuesta multiple disefiada para comprendeeXpsctativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar, pero tmes un instrumento de mejora y

de comparacion con otras organizaciones.

Con la informacion obtenida de los cuestionarioxaeulan las percepciones
menos las expectativas para cada pareja de afomes;i a través de un analisis
cuantitativo que suele incluir el calculo de puctones medias para cada dimension
a partir de los items que la integran, calculo ideice global de la calidad del
servicio a partir de la realizacién de una medidodesalores medios de cada una de
las dimensiones, analisis de regresion para detarrta importancia de cada una de
las dimensiones como variables explicativas de doracion global y analisis
conjunto aplicado a las dimensiones. De esta fa@nabligaria al cliente a decidir y

priorizar qué dimensiones son las realmente imptata

Determinando la brecha entre las dos medicionedigtaepancia entre lo que el
cliente espera del servicio y lo que percibe dalinmo) se pretende facilitar la puesta

en marcha de acciones correctoras adecuadas qoeemig calidad.



32

CLIENTE

A e
i - - === " *
| Dreficiencn 3
I ServicI0 percitid f—
1 ¥
ORGANTACION | s ot i T e
1 e .. i'"'l'rl* it e B
: & Y Taefioemer 4 o
LAidf ey 1 3 H
| ' J
1 o E: 1 - -
1 18] seewic
I * ]
. L erkian 2 :
k.

.......

Grafico 6: Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad d e Servicio

Fuente: Libro “Calidad Total en la Gestién de Servicio” dalorie A. Zeitthamal,
A. Parasurum, Leonard L. Berry 1992

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio estgsado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad de senagd@l que:

1. Define un servicio de calidad como la difereneiatre las expectativas y

percepciones de los clientes.

2. Sefala ciertos factores clave que condiciormexpectativas de los usuarios:

« Comunicaciéon “boca a boca”, u opiniones y recomeiot@s de amigos y
familiares sobre el servicio.

+ Necesidades personales.
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« Experiencias con el servicio que el usuario hagaltepreviamente.
- Comunicaciones externas, que la propia institucréalice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en lpea@ativas que el ciudadano

tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas addterios de evaluacion que utilizan

los clientes para valorar la calidad en un servicio

Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad deviSio pueden ser

definidas del siguiente modo:

- Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio petido de forma cuidadosa.
Esta habilidad debe darse de forma consistenté tegngo. Por ejemplo, el
call center de Hospital que cumple con los plazgektion de reservas de
turnos en el tiempo acordado o el tiempo estipudque el médico efectia
la consulta.

- Capacidad de respuesta: disposicion de respuespmsation para ayudar a
los pacientes y proporcionar un servicio rapidocdge el deseo de servir a
los clientes eficazmente. Por ejemplo, en el casoum paciente busque
alguna especialidad se le proporcionara la debidarmacion o si un
paciente tiene alguna emergencia se lo proporaientorma inmediata la
atencion debida.

« Seguridad: se refiere al conocimiento y la atencmostrados por los
empleados y las habilidades de que disponen pam@ran confianza y
credibilidad. En esta dimension deben darse comju@hte competencia y
cortesia. Poco efecto tiene una persona compeieaterealizar el servicio
trata mal al cliente. De nada sirve un emplead®ésogue es incapaz de
solucionar los problemas planteados por el cliddteejemplo es cuando los
recepcionistas lo tratan con amabilidad y le cormmmicualquier cambio que
se produzca en el servicio antes de que el clieniglice.

- Empatia: atencion individualizadas que ofrece lgpresa a sus clientes.
Ponerse en el lugar del cliente para tratar detifttzme sus necesidades. Por

ejemplo, en un hospital cuidan al extremo para rmpaa falle; o preguntar
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para cuando desea su proxima cita si el caso lotagervicio adicional que
no son proporcionados habitualmente.

- Elementos tangibles: apariencia de las instalasifiseas, equipos, personal
de contacto y material de comunicacion, Por ejengilaspecto exterior del
edificio de un hospital, la limpieza de las instadaes, el uniforme del
personal, el aseo e higiene de los espacios comlosdslletos publicitarios,

el mobiliario, etc.

1.- Fiabilidad.- Habilidad para realizar el servicio de modo cuidady fiable.

2.- Capacidad de Respuestabisposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

3.- Seguridad.- Conocimientos y atencion mostrados por los empkagdsus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

4.- Empatia.-Atencion personalizada que dispensa la organizacsirs clientes.

5.- Elementos Tangibles.Apariencia de las instalaciones fisicas, equipessgnal

y materiales de comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de gdengon evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

El cuestionario consta de tres secciones:

« En la primera se interroga al cliente sobre lgseetativas que tiene acerca
de lo que un servicio determinado debe ser. Esthase mediante 22
declaraciones en las que el usuario debe situannanescala de 1 a 7, el
grado de expectativa para cada una de dichas deiciaes.

+ En la segunda, se recoge la percepcion del cliesigecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto evasigie la empresa posee
las caracteristicas descritas en cada declaracion.

- Finalmente, otra seccién, situada entre las dosriargs, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la imporéamnelativa de los cinco
criterios, lo que permitira ponderar las puntuaegabtenidas.
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1.3.4.1 El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicioano instrumento de

mejora

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad desiSi® indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y, quedamentalmente, consiste en
reducir determinadas discrepancias. En primer |Juggasume la existencia de cinco

deficiencias en el servicio, cada una asociadatgarde discrepancia.

Se denomindeficiencia 5a la percibida por los clientes en la calidad a® |
servicios. En otras palabras, esta deficienciaesgmta la discrepancia existente,
desde el punto de vista del cliente, entre el sengsperado y el servicio recibido.

Se trata de la deficiencia fundamental ya que ddéircalidad del servicio

En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, l&sa® cuatro deficiencias
se refieren al ambito interno de la organizacioseyan las responsables de la

aparicion de la deficiencia 5:

e Deficiencia_1: Discrepancia entre las expectativas de los clientekas

percepciones de los directivo$i los directivos de la organizacion no
comprenden las necesidades y expectativas deidosed, no conocen lo que
éstos valoran de un servicio, dificilmente podrémpulsar y desarrollar

acciones que incidan eficazmente en la satisfaccdénnecesidades y
expectativas. Mas bien al contrario, con una idpsvecada los directivos

iniciaran actuaciones poco eficaces que puederopapwna reduccion de la
calidad misma.

e Deficiencia 2:Discrepancia entre las percepciones de los direstiy las
especificaciones de las especificaciones y norneasatidad Aunque los
directivos comprendan las necesidades y expectatiealos clientes de la
organizacién, su satisfaccidbn no esta asegurada. f@ttor que debe estar
presente, para alcanzar una alta calidad, esdadran de esas expectativas,
conocidas y comprendidas, a especificaciones o awrde calidad del

servicio.
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Deficiencia_3: Discrepancia entre las especificaciones de ladzali del

servicio y la prestacion del serviciblo basta con conocer las expectativas y
establecer especificaciones y estandares. La daligh servicio no sera
posible si las normas y procedimientos no se cumdste incumplimiento
puede ser debido a diversas causas, como emplaamlosapacitados

adecuadamente, falta de recursos o procesos iataralodisefiados.

Deficiencia _4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la

comunicacion externaPara el modelo SERVQUAL de calidad de servicio,
uno de los factores clave en la formacion de eamtigas sobre el servicio,
por parte del cliente, es la comunicacion exterma lal organizacion
proveedora. Las promesas que ésta hace y la mlauicjue realiza afectaran
a las expectativas de manera que si no van acouigaida una calidad en la
prestacion consistente con los mensajes, pueddr sumg discrepancia
expectativa — percepcion. Esta discrepancia puedacirse mediante la
coordinacién de las caracteristicas de la prestacan la comunicacion

externa que la organizacion hace. (Zeithaml, Pesasan y Berry, 2006)

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Seovicio represente

Gnicamente una metodologia de evaluacién, sinonfiogee para la mejora de la

calidad de servicio.

PERCEPCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

El cliente tiene ciertas necesidades reales, deuales a veces él mismo no es

consciente. Estas necesidades son percibidas paisteima para la posterior
realizacion del servicio. Algunos sistemas logrdentificar las necesidades reales
del cliente, mientras que otros solo perciben é&xesidades delas cuales el cliente es

consciente.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE.

Aqui se define lo que espera el cliente del sesyiesta expectativa estd formada

por comunicacion de boca a boca, informacion ea&teeRperiencias pasadas y por
sus necesidades conscientes. A partir de aqui psE@E una retroalimentacion

hacia el sistema cuando el cliente emite un juicio.
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Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de susigxseestudios sobre la calidad
en el servicio, han identificado cinco dimensiomge los clientes utilizan para
juzgar a una compafiia de servicios las cualesvedgedi en subdimensiones. Estas
dimensiones son:

TANGIBLES.- La apariencia de las instalaciones fisicas, equagosonal y
material de comunicacién. Son los aspectos fismos el cliente percibe en la
organizaciéon. Cuestiones tales como limpieza y mmodad son evaluadas en tres
elementos distintos.

PERSONAS.- Se considera la apariencia fisica de las pers@asseo, olor,
vestido. Son las caracteristicas que son detectadpsmera instancia por el usuario
respecto a las personas que lo atienden.

INFRAESTRUCTURA.- Es el estado de los edificios o locales dondeakza
el servicio. Asi mismo se consideran dentro de déattor, las instalaciones,
maquinas o mdviles con los que se realiza el servidn camién, es ejemplo de
infraestructura.

OBJETOS.-Varios sistemas de servicio, ofrecen representasidangibles de
su producto. Boletos, letreros y folletos, son atigide los objetos con los cuales el
usuario tiene contacto. El que sea practico, linypairactivo son cualidades que se
deben de considerar.

CONFIABILIDAD.- La habilidad de desarrollar el servicio prometido
precisamente como se pactdo y con exactitud. Losorlec que conforman la
dimensién de la confiabilidad son:

EFICIENCIA.- El desarrollar el servicio acertadamente, aprovedbdiempo y
materiales, realizandolo de la mejor forma posilter ejemplo, si se necesita
realizar una reparacion de tuberia en una casdieate espera que la decoracion,
suelo y/o paredes no sufran averias innecesar@seyel trabajo se realice en el
menor tiempo posible, de manera que se eviten gy de comodidad o falta de
abastecimiento de agua por mucho tiempo.

EFICACIA. - Se refiere solo a obtener el servicio requerglo,importar los
procesos o recursos utilizados. Como ejemplo podemencionar, el correo. A un

usuario del mismo, solo le importa que llegue kdacan el tiempo justo. A €l no le
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importa como la lleven, la empaqueten y distribyya@mpre y cuando cumplan con
lo que él espera.

EFECTIVIDAD.- Obtener el servicio mediante un proceso correceoaumpla
las expectativas para las que fue disefiado. Cutaplexpectativas de los clientes.

REPETICION.- Cuando un servicio no se realizd bien, se tiene \qpheer a
repetir algunas veces. Esto implica tiempo y egfuéanto para el usuario como para
el sistema, por lo que cobra vital importancia @nmedicion de la calidad en el
servicio.

Si un servicio no se tiene que repetir (hacerlo bi¢a primera), el usuario estara
satisfecho.

PROBLEMAS.-Es similar a los servicios clasificados como derumnarios,
porque no son comunes ya que son provocados pblepras. A veces el mismo
usuario puede crear el problema, pero éste tomdaone cuenta la ayuda que el
sistema le puede dar. Por ejemplo, el caso delegapo que dejé su maletin en el
hotel cuando se dirigia rumbo al aeropuerto. E¢lhal darse cuenta de esto, mandoé
un chofer con el maletin, a buscar al empresaste Bgradecio tanto el detalle del
hotel por ese servicio no rutinario, que ahoraacaekz que viaja a esa ciudad, se
hospeda en ese mismo hotel.

VELOCIDAD DE RESPUESTA.-La disposicién inmediata para atender a los
clientes y dar un pronto servicio. La velocidadegpuesta implica caracteristicas de
horario y tiempo, las cuales se ven reflejada®esiguientes factores:

ESPERA.- Implica el tiempo que aguarda el usuantesade que se le preste el
servicio. Las famosas "colas" son representaciteregibles de este factor. En un
banco, por ejemplo, el mayor tiempo invertido pbrusuario en el proceso de
servicio, es el de espera, formando colas y cnitlozel servicio en si.

INICIO Y TERMINACION.- Muchas veces, los servicios son programados
para empezar a una hora y finalizar a otra horgauElplimiento de estos términos,
influyen en la calidad del servicio. Si un aviérbeearribar a un aeropuerto a las
12:05 y lo hace, produce una buena impresion asurio.

DURACION.-Es el tiempo que tarda el servicio en ser producko los
sistemas a analizar, el proceso de servicio implica vez terminado el tiempo de
espera, un tiempo determinado de prestacion deicker Este tiempo, se sujeta
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también a la evaluacion del usuario, de acuerdo @dmetido por el sistema y lo
que el usuario espera que dure. Si el tiempo ddupoidon no cumple con lo
prometido, el usuario toma opinion sobre la calidadl servicio. Si una linea de
autobuses, promete una duracion del viaje de 4shgran realidad dura horas y
media, obviamente el usuario quedara insatisfecho.

POSTSERVICIO.-Este factor se refiere al tiempo que el sistemdatgrara
resolver situaciones o problemas que no formare et servicio normal. Veamos
como ejemplo el sistema de inscripciones académdmsla Universidad de
Monterrey. Al ir con el asesor por primera vez ysgraposteriormente a las
microcomputadoras a dar de alta su horario, se @sidorcionando un servicio
normal. Si surge un empalme, el alumno debe de que se le autorice dicho
empalme o bien se le cambie de grupo. Posterioendebe de volver a pasar a las
computadoras para volver a dar de alta su horario.

Este proceso es postservicio, e implica tiempaeyte el usuario debe de gastar
y el cual toma en consideracion como evaluadoadaealidad en el servicio.

ASEGURAMIENTO. .-El conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para comunicarse e inspirar confianza.

CORTESIA.-La cortesia implica amabilidad y buen trato en evisio. El
atender con buenos modales al usuario, como pepomas. Un buenos dias un
gracias por visitarnos, son elementos de cortga@hacen sentir a gusto al cliente.

SERVICIALIDAD.- Este factor podria confundirse con el anterior |er
costumbre de utilizarlos para identificar acciormsnunes. Pero en realidad,
servicialidad es la disposicion del empleado pawiseal usuario, por buscar
acercarse a €l antes de que éste lo pueda regmetin momento especial o de
urgencia. Preguntas como ¢ Le puedo ayudar? o ¢jtdeglge?. Son claros ejemplos
de éste factor.

COMPETENCIA.- Es la capacidad de los empleados para realizaemwici®
de calidad. Son sus conocimientos y acciones gueiegran al momento de realizar
el servicio. El que un servidor pueda resolver iablgma por si mismo y sin retraso
implica que es competente.

CREDIBILIDAD.- El comportamiento y forma de reaccionar de losideres,
puede provocar seguridad o inseguridad en el wsu&ii el empleado inspira
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confianza al usuario, el servicio tiene mas prdimddes de desarrollarse en un
mejor tiempo y sin preocupaciones. Es importante ebfactor de credibilidad
dentro de la empatia para evaluar la calidad sargicio.

EMPATIA.- Proveer cuidados y atencion individualizada a lientes.

PERSONALIZACION.- El buscar hacer sentir al usuario que se le trata
individualmente, como alguien especial, le provadaner una buena opinion de la
empresa. No en todos los sistemas se puede deatarpérsonalizado, tal es el caso
de los sistemas masivos de transporte. Sin embarg@aquellas empresas que si
aplica, es un elemento a considerar en los sist&lmaservicio que toma mucha
importancia para la calidad.

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE.- El ofrecer un trato personalizado,
implica, ademas, conocer mas a fondo las necesdbdeada cliente, factor esencial
para proporcionar un buen servicio.

Sobre la base de los conceptos anteriores, integrenstrumento SERVQUAL
como una herramienta que consiste de 3 cuestiené® cuales se explican a
continuacion:

Fase 1. Este cuestionario capta las percepciondesdelientes, contiene 22
preguntas respecto al servicio que se espera bumde compafia de servicio
excelente. Las preguntas estan redactadas de mgeamal para aplicarse a
cualquier empresa de servicio, por lo que para aptieacion especifica es posible -
y deseable-, se adapten los enunciados que integ&BERVQUAL sobre la base de
las caracteristicas especificas de la empresa denalglicara.

Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante éllgsaclientes evaluan la
importancia que tiene cada una de las cinco diroeaside servicio.

Fase 3. En esta fase se solicita a los ebesiis percepciones especificas respecto
a la compafiia que se desea estudiar. Basicamestenlinciados son los mismos
gue en la fase 1, pero aplicados a la companiatedie; usando el nombre de la
empresa de estudio y preguntando por la percepgbrcliente sobre la misma.
(Valorie A. Zeitthamal, A. Parasurum, Leonard Lri§e1992)



Dimension Preguntas que le corresponden
Tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Velocidad de respuesta 10-13
Aseguramiento 14-17
Empatia 18-22

41
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CAPITULO llI: MARCO EMPIRICO

3.10BJETIVOS

Objetivo General

Evaluar el grado de satisfaccion de atencion eemicio de Consulta Externa

del usuario del Hospital Cantonal Sangolqui.

Objetivos Especificos

» Definir el marco tedrico que sustenta el estuditnglestigacion aplicada

» Diseflar una propuesta metodoldgica de la invesfigarara el levantamiento
de datos y generacion de resultados sobre la a&atiéh del paciente del
Hospital Cantonal Sangolqui

» Conocer el grado satisfaccion de los pacienteodsulta externa

» [Establecer conclusiones y recomendaciones del niadcico y empirico del

proyecto de Investigacion

3.2HIPOTESIS

La inoportuna atencion en el servicio de conswtaraa produce insatisfaccion

del servicio en los pacientes
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3.3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

CARACTERISTICAS DE LOS ELEMENTOS MUESTRALES

» Poblacion que utiliza el servicio médico del haalptaintonal

Sangolqui
UNIDADES MUESTRALES

+ Pacientes de consulta externa

ALCANCE

» Al ser un hospital publico sus paciente son en ayania pobladores
del canton Rumifiahui debido a su ubicacion, pentbt@n existen
pacientes de las afueras de Rumifiahui. Parroqea®uto y el
canton Mejia como La Merced, Alangasi, El Tingon@mto, entre

otros que prefieren por cercania el Hospital caitS8angolqui

TAMANO DE LA MUESTRA

Para este célculo se utilizara la siguiente formula

Z*pq

™ =—;

z: 1,96 que se obtiene de un grado de confianzé>dél
p: probabilidad de éxito, dato obtenido en las estas piloto (90%).
g: probabilidad de fracaso, dato obtenido de lasiestas piloto (10%).

e: el valor de error que colocaremos en un 5%.

~ (1,96)*%0,9+0,1
B 0,052

TM = 138,2976

Se debe encuestar a 139 pacientes del hospitainzi@angolqui.
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ESTRATEGIA DE MUESTREO

Tipo de investigacion
Se aplicara una investigacion conclusiva descaptpuesto que permitira
determinar las caracteristicas y atributos mascéfspeEs que toman en consideracion

los pacientes al momento de recibir la atencidnicaeeh consulta externa.

Método de investigacion

Se utilizara el método de analisis que ayudarédeegar los conocimientos que
se inicia por la identificacion de cada una depkages que caracterizan una realidad.
De esta forma establece la relacion causfecto entre los elementos que componen

el objeto de investigacion, y de esta manera cob@pra hipotesis formulada.

Técnica de recoleccion de datos

En esta investigacion se utilizara la encuestaopatscomo técnica, la misma
gue serd aplicada a la muestra que en este casosspacientes de consulta externa
del Hospital. Esta técnica permite a través deofasiones, conocer cOmo piensan

los participantes respecto la atencion de consutierna del hospital.

Instrumento de recoleccion de datos
Se elaborara un cuestionario directo y estructuragledado con el modelo

Servqual, las preguntas planteadas seguiran un &¥geo.

Tipo de muestreo estadistico

Se tomara en cuenta el Muestreo Aleatorio Simmgladd todos tienen la misma
probabilidad de ser elegidos, una vez calculadauestra apropiada, ésta se repartira
de manera proporcional entre las distintas espéadds, para que sea representativa

y egitativa la muestra.
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MANUAL DEL ENCUESTADOR

INSTRUCTIVO DE ENCUESTA

El presente instructivo tiene como objetivo detadlaprocedimiento de llenado
de las encuestas para lo cual se debe seguir depeeletra los planteamientos aqui

descritos para el correcto andlisis de datos.

1. DEL LLENADO
Se encuestara a la persona en el mismos Hospithamte visitas personales a
las distintas especialidades. Ademas el encuestiather llevar otro documento como

guia para asesorar al encuestado en el llenadtndeinento.

Cada encuestador debe identificar claramente lasteaisticas consideradas en
el calculo de la muestra, que para el caso, canepa los pacientes de consulta

externa del Hospital Sangolqui.

2. DEL NUMERADO
Las encuestas serdn numeradas manualmente por euhos dencuestadores
designado una vez terminado el proceso, es deairdoutodas estas estén llenas y
debidamente supervisadas. La numeracion debeesexdlh en el campo designado

para este proposito con esferogréafico de azul
3. DEL ELABORADO POR
Las encuestas seran llenadas manualmente por cadielos encuestadores.
IIl. EL ENCUESTADOR

Es el operario de campo de la encuesta, a quiklosgital Cantonal Sangolqui
confia la importante labor de llenar las encuesismanera adecuada, es decir

recopilar la informacion eficientemente en paciemte Consulta externa.

3.1Funciones del encuestador
1. Receptar, la informacion obtenida de los encuestado
2. Trabajar en sitio asignado.
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3. Llenar las encuestas conforme a las instrucciomattddas en los manuales
y documentos respectivos; garantizando la coberturgalidad de la
informacion.

4. Luego de llenar la encuesta revisar los formulari@ncuestados)
diligenciados durante el levantamiento de la erteues
Cumplir con la programacion de entrega y recepdaformularios.

Mantener permanentemente informando sobre los taspeécnicos y

disciplinarios, ademas del levantamiento de la esizu

Mantener ordenados y bajo estricto control el ntegcibido y revisado.

8. Dar respuestas agiles a las solicitudes de vidigasontrol de calidad, que
realicen el Jefe de campo, seguimiento y la coagiim técnica de la
encuesta.

3.2Prohibiciones del Encuestador

1. Delegar sus funciones en otra persona ajena o laoceacuesta, salvo
causa justificada y con la aprobacion de su regies

2. Atemorizar a las personas o entablar discusionkse gemas politicos,
religiosos o de cualquier indole

3. Alterar intencionalmente o de forma maliciosa latod registrados en los
formularios de la encuesta.

4. Relevar a terceras personas u otras entidadediteidimsies ajenas a la
organizacion de la encuesta, los datos obtenido®g@ncuestadores; asi
como mostrar los formularios diligenciados, saleguerimiento de la
instancia superior.

5. Realizar otro tipo de actividades que no sean psogeé su cargo
Abandonar su area de trabajo, excepto cuando irjzédo su trabajo.

7. Consumir bebidas alcoholicas o cualquier sustaalcieindgena, durante
y después de las jornadas de trabajo de campo.

3.3 Materiales del Encuestador

El supervisor contara con los siguientes materiadea desarrollar su trabajo

% Formulario (encuesta)
+» Manual del encuestador

% Utiles de oficina
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[ll. INSTUCCIONES PARA EL TRABAJO DE CAMPO

Las principales actividades que realizaréneliestador se detallan a continuacion

en cuanto a la manera de llenar la encuesta:

1. Llenar la encuesta con letra clara (legible) dégpemcia manuscrita.
2. Buscar que la respuesta se asemeje a lo propuestiof@mulario tomando
el menor tiempo posible en la encuesta.

3. Las preguntas deben ser llenadas asi:

[ll. PROCEDIMIENTO DE LLENADO
3.1 FECHA

En este campo se procedera a colocar la fecha enalafue recopilada la

informacion
3.2 LLENADO DEL CUESTIONARIO

Se debera encuestar a cada paciente las 22 pregenémcuestador debe llenar

la encuesta con una X segun se percepcion delpacebre el servicio
3.3 ESTRATEGIA DE RECOPILACION DE DATOS

Para recopilar los datos los encuestadores serabi@ala salida de consulta
externa desde las 7:00 am hasta las 16:00 pmcsestara aleatoriamente por hora

a 5 pacientes, pasando una hora por toda una sémcangendo sabado medio dia.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

INTRODUCCION

Se presenta en este capitulo el analisis de tos gar etapas, siguiendo en cada
una de ellas el modelo Interactivo de Miles y Hutem (1994), el cual consta de tres
actividades: reduccién de datos, presentacion siddtos y obtencion y verificacion

de conclusiones.

Una vez, codificada y categorizada toda la infaidra recogida (aunque la
reduccion de datos ocurre a lo largo de todo eb&s), se procede a la interpretacion
de la misma, dicho asi pareciera que la reducadeatbs y el andlisis de los mismos
son procesos separados pero, en ocasiones no do. dsh este proceso de
interpretacion debemos decidir de qué manera varmresentar los resultados con
la intencion de que el lector pueda visualizarlépida y correctamente, que el
fendmeno le sea comprensible y que, ademas, senewdla satisfaccion de los
pacientes del Hospital Sangolqui junto a las desicmes presentadas en este
proyecto.

Luego se escriben las conclusiones de cada etapacuales nutren las
conclusiones finales, que se expondran en el pwxapitulo, pues son tan variados
los resultados obtenidos a través de la metodoldgiestudio de caso que, de otra
manera, seria dificil reducirlos.

Todo el analisis esta guiado por los objetivogste estudio, en él esta presente
la triangulacion (de métodos, personas y momertagjlizamos una combinacion
de métodos cualitativos y cuantitativos (analisisto).

Se realiz6 139 encuestas mediante la Muestra ake&nple con pacientes de
Consulta externa de las distintas especialidadegolde haber recibido tanto el
servicio en ventanillas como el servicio médic@ gontinuacion se presentara los

resultados obtenidos en la investigacion



49

RESULTADOS
Tabla 1
Fecha
Fecha
Frecuen Porcentaj Porcentaje Porcentaje
cia e valido acumulado
Validos Lunes, 30 de Septiembre 25 18,0 18,0 18,0
del 2013
Martes, 1 de Octubre del 25 18,0 18,0 36,0
2013
Miércoles, 2 de Octubre 25 18,0 18,0 54,0
del 2013
Jueves, 3 de Octubre del 25 18,0 18,0 71,9
2013
Viernes, 4 de Octubre 25 18,0 18,0 89,9
del 2013
Sabado, 5 de Octubre 14 10,1 10,1 100,0
del 2013
Total 139 100,0 100,0
Fecha

Lunes, 30 de Septiembre del

-20‘1 3 o

-Mades, 1 de Octubre del
2013

BMiércoles, 2 de Octubre del
2013

-.Jue\res. 3 de Octubre del
2013

D\-"iernes, 4 de Octubre del
2013

-Sébado, 5 de Octubre del
2013

Gréfico 7: Fecha
Analisis:

Las encuestas fueron realizados de lunes a viemes117,99 % cada uno de
estos dias, mientras que el sdbado se redujernri@,07% debido a que el hospital

no trabaja el dia completo
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Tabla 2

¢ El Hospital tiene equipos modernos?

¢ El Hospital tiene equipos modernos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Totalmente Satisfecho 41 29,5 29,5 29,5
Muy Satisfecho 42 30,2 30,2 59,7
Poco Satisfecho 31 22,3 22,3 82,0
Indiferente 3 2,2 2,2 84,2
Poco Insatisfecho 17 12,2 12,2 96,4
Muy Insatisfecho 5 3,6 3,6 100,0
Total 139 100,0 100,0

&El Hospital tiene equipos modernos?
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Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Indiferente Foco Muy Insatisfecho
Satisfecho Insatisfecho

¢El Hospital tiene equipos medernos?

Grafico 8: ¢ El Hospital tiene equipos modernos?
Andlisis:

En su mayoria los encuestados se encuentran shtisfeon los equipos que
tiene el Hospital, calificando muy satisfecho el2296, totalmente satisfecho el
29.50% y poco satisfecho el 22.30%; aunque hawnchoif importante que considerar
el 12.33% se encuentra poco satisfecho y el 3.5¢ué«s muy insatisfecho con los

equipos que tiene el hospital
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Histograma

507 Media = 2 48

Deszviacion tipica = 1,436
M=139
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:El Hospital tiene equipos modernos?

Grafico 9: Histograma: ¢ El Hospital tiene equipos m  odernos?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2,48 queideran que el Hospital tiene
equipos modernos, que se encuentra acercandosEa@lsptisfecho, considerando

una escala de donde 1 es totalmente satisfeche hasie es totalmente insatisfecho
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Tabla 3
¢Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confo rtables?
¢Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confo rtables?
Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente Satisfecho 62 44,6 44,6 44,6
Muy Satisfecho 30 21,6 21,6 66,2
Poco Satisfecho 34 24,5 245 90,6
Indiferente 1 7 7 91,4
Poco Insatisfecho 6,5 6,5 97,8
Muy Insatisfecho 2,2 2,2 100,0
Total 139 100,0 100,0

sLas instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables?

S0

Porcentaje

Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho
Satisfecho

éLas instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables?

Gréfico 10: ¢ Las instalaciones fisicas del Hospital

Anéalisis:

El mayor porcentaje de los encuestados con un %ji,§0e se consideran
totalmente satisfechos con las instalaciones deplthd; como punto importantes un

6.475 se encuentra poco insatisfecho y un 2.158 msgtisfecho con las

instalaciones que tiene el Hospital

Indiferente

Poco Muy Insatisfecho

Insatisfecho

lucen confortables?
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iLas instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables?

Media = 2,00
Desviacion tipica = 1 285
=139

Frecuencia

0 2 4 G

;Las instalaciones fisicas del Hospital lucen
confortables?

Gréfico 11: Histograma:¢ Las instalaciones fisicas d el Hospital lucen

confortables?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2,09 quersmientra muy satisfechos
con las instalaciones fisicas del Hospital quedumenfortables. Considerando una

escala de donde 1 es totalmente satisfecho hasta &s totalmente insatisfecho
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Tabla 4

¢ Los empleados del hospital tienen apariencia pulcr a?

¢Los empleados del hospital tienen apariencia pulcr ~ a?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente Satisfecho 123 88,5 88,5 88,5
Muy Satisfecho 12 8,6 8,6 97,1
Poco Satisfecho 2 1,4 1,4 98,6
Poco Insatisfecho 2 1,4 1,4 100,0
Total 139 100,0 100,0

iLos empleados del hospital tienen apariencia pulcra?

100

80

Porcentaje

40

207

8,633

o 1 430 430
T =1 T ——1
Totalmente Satisfecho Muy Satisfecho Poco Satisfecho Poco Insatisfecho

¢Los empleados del hospital tienen apariencia pulcra?

Grafico 12: ¢ Los empleados del hospital tienen apar  iencia pulcra?
Analisis:

En su mayoria los encuestados se encuentran canfaymla apariencia pulcra
del personal del Hospital de Sangolqui, calificatmtalmente satisfecho un 88,49%
de los encuestados mientras que existe un 1.43@%ajifico negativamente como

poco insatisfecho.
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iLos empleaclos del hospital tienen apariencia pulcra?

Media=117
120 Desviacion tipica = 589
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;iLos empleados del hospital tienen apariencia pulera?
Grafico 13: Histograma: ¢ Los empleados del hospital tienen apariencia
pulcra?
Analisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 1.17 queeseuentra totalmente
satisfecho con la apariencia pulcra del persondl Hiespital de Sangolqui.
Considerando una escala de donde 1 es totalmetitfeclao hasta 7 que es

totalmente insatisfecho
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Tabla 5

¢, Los materiales asociados con el servicio (murales, informacion, etc.)

son comprensibles de facil acceso?

¢ Los materiales asociados con el servicio (murales, informacion, etc.) son comprensibles
de facil acceso?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente Satisfecho 92 66,2 66,2 66,2
Muy Satisfecho 25 18,0 18,0 84,2
Poco Satisfecho 15 10,8 10,8 95,0
Indiferente 3 2,2 2,2 97,1
Poco Insatisfecho 4 29 2,9 100,0
Total 139 100,0 100,0

. Los materiales asociados con el servicio (murales, informacion, etc.) son
comprensibles de facil acceso?

Porcentaje

Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Incliferente Poco Insatisfecho
Satisfecho

:Los materiales asociados con el servicio (murales, informacion, ete.) son
comprensibles de facil acceso?

Grafico 14: ¢Los materiales asociados con el servic o (murales,

informacion, etc.) son comprensibles de facil acces 0?
Andlisis:

Los encuestados en un 66.19% se encuentra tota@satisfecho con el material
de comunicacién que utiliza el hospital, mientra egxiste un 2.878% que se

encuentra poco satisfecho.
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;Los materiales asociados con el servicio (murales, informacion, etc.) son
comprensibles de facil acceso?

1007 Media = 1 58

Desviacion tipica = 97
N=139

Frecuencia

0 1 2 3 4 5 B

fFLOS materiales asociados con el servicio (murales,
informacion, etc.) son comprensibles de facil acceso?

Grafico 15: ¢Los materiales asociados con el servic o (murales,

informacion, etc.) son comprensibles de facil acce S0?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.58 acemsadl muy satisfecho con el
material de comunicacion que utiliza el hospital SEngolqui. Considerando una

escala de donde 1 es totalmente satisfecho hasta &s totalmente insatisfecho
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Tabla 6

¢Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo

cumplen (ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

Frecuencia Porcentaje
valido

Muy Satisfecho

& Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo cumplen
(ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

309

=)
[=]
1

Porcentaje

Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Indiferente Poco Insatisfecho
Satisfecho

éCuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo cumplen
(ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

Gréafico 16: ¢Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto

tiempo, lo cumplen (ampliaciones, nuevas salas de ¢ onsulta)?
Analisis:

Los encuestados en su mayoria con el 28,78% seemnan totalmente
satisfechos, cuando el hospital promete algo yulapte, mientras que un 2,158 se

siente poco satisfecho y el 26.62% se encuentitaahealificando indiferente
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¢ Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo cumplen.
(ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

507 Media = 2 55

Desviacion tipica = 1,223
M=139

Frecuencia

0 1 2 3 4 ] 3

¢Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto
tiempo, lo cumplen. (ampliaciones, nuevas salas de
consulta)?

Graéfico 17: Histograma: ¢ Cuando el hospital promete hacer algo en un

cierto tiempo, lo cumplen (ampliaciones, nuevas sal as de consulta)?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccién del 2.55 aceamsechl poco satisfecho
cuando el hospital promete algo, lo cumple. Comar#o una escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmeraésfecho.
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Tabla 7

¢,Cuando un paciente tiene un problema o alguna inqu  ietud, el personal

de ventanilla muestra un interés sincero en resolve rlo?

¢,Cuando un paciente tiene un problema o alguna inqu ietud, el personal de ventanilla

muestra un interés sincero en resolverlo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélidos Totalmente Satisfecho 40 28,8 28,8 28,8
Muy Satisfecho 19 13,7 13,7 42.4
Poco Satisfecho 57 41,0 41,0 83,5
Poco Insatisfecho 14 10,1 10,1 93,5
Muy Insatisfecho 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0

¢ Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud, el personal de
ventanilla muestra un interés sincero en resolverlo?

507

40
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Porcentaje
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Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Poco Insatisfecho Muy Insatisfecho
Satisfecho

¢Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud, el personal de
ventanilla muestra un interés sincero en resolverlo?

Grafico 18: ¢ Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud,

el personal de ventanilla muestra un interés sincer 0 en resolverlo?
Analisis:

Los encuestados en su mayoria con un 41.01% serdgreypoco satisfecho con
el personal de ventanilla que le ofrece su ayudaesnlver algiun problema o
inquietud, mientras que existe una inconformidadidel0.07% se encuentra poco

insatisfecho y un 6.475 muy insatisfecho.
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¢ Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud, el personal de
ventanilla muestra un interés sincero en resolverlo?

Media = 2,68
Desviacion tipica = 1,48
M=139

Frecuencia

2 4

. ¢Cuando un paciente tiene un problema o alguna
inquietud, el personal de ventanilla muestra un interés
sincero en resolverlo?

Grafico 19: Histograma: ¢Cuando un paciente tiene u n problema o
alguna inquietud, el personal de ventanilla muestra un interés sincero

en resolverlo?

Andlisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 2.68 acexsmdl poco satisfecho con el
personal de ventanilla que le ofrece su ayudassiwer algun problema o inquietud.
Considerando una escala de donde 1 es totalmetitdeclao hasta 7 que es

totalmente insatisfecho
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Tabla 8

¢ El Hospital desempeniara el servicio médico correct  amente a la

primera, sin contratiempos ni retardos?

¢ El Hospital desempefiara el servicio médico correcta  mente a la primera, sin contratiempos

ni retardos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 38 27,3 27,3 27,3
Muy Satisfecho 39 28,1 28,1 55,4
Poco Satisfecho 38 27,3 27,3 82,7
Poco Insatisfecho 20 14,4 14,4 97,1
Muy Insatisfecho 4 2,9 2,9 100,0
Total 139 100,0 100,0

;El Hospital desempenfiara el servicio médico correctamente a la primera, sin
contratiempos ni retardos?

307

Porcentaje

Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Poco Insatisfecho Muy Insatisfecho
Satisfecho

(El Hospital desempefiara el servicio médico correctamente a la primera, sin
contratiembpos ni retardos?

Gréfico 20: ¢ El Hospital desempefiaré el servicio mé  dico correctamente

a la primera, sin contratiempos ni retardos?
Andlisis:

En su mayoria con un 28.06% se encuentra muy egisfcon el servicio
médico que se brinda en el hospital, sin teneratempos ni retrasos; mientras que
un 2.878% califica como muy insatisfecho este s@vwya que el médico no ha

estado o les han dejado el turno para otro diandoiretrasos
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iEl Hospital desempenara el servicio médico correctamente a la primera, sin
contratiempos ni retardos?

Media = 2 55
Desviacion tipica = 1,42
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¢El Hospital desempefiara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Graéfico 21: Histograma: ¢ El Hospital desempefiara el  servicio médico

correctamente a la primera, sin contratiempos nire  tardos?

Analisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 2.55 acemsmdl poco satisfecho con el
servicio médico que se brinda en el hospital, simet contratiempos ni retrasos.
Considerando una escala de donde 1 es totalmetitfeclao hasta 7 que es

totalmente insatisfecho
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Tabla 9

¢ El personal del Hospital no comete errores al mome  nto de la entrega

de turnos?

¢ El personal del Hospital no comete errores al momen  to de la entrega de turnos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 73 52,5 52,5 52,5
Muy Satisfecho 33 23,7 23,7 76,3
Poco Satisfecho 22 15,8 15,8 92,1
Indiferente 3 2,2 2,2 94,2
Poco Insatisfecho 7 5,0 5,0 99,3
Muy Insatisfecho 1 7 7 100,0
Total 139 100,0 100,0

,El personal del Hospital no comete errores al momento de la entrega de turnos?

60

Porcentaje

1
Totalmente Muy Satisfecho Poco Satisfecho Indiferente Poco Muy Insatisfecho
Satisfecho Insatisfecho

.El personal del Hospital no comete errores al momento de la entrega de
turnos?

Grafico 22: ¢ El personal del Hospital no comete err  ores al momento de

la entrega de turnos?
Analisis:

En su mayoria el 52.52% de los encuestados seminauotalmente satisfecho
con la entrega de turnos, mientras que una mimmpartante para tomar en cuenta
muestra inconformidad asegurando que existen eresrda entrega de turnos con un

5.036% como poco satisfecho y un 0.719% muy irfeati®
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LEl personal del Hospital no comete errores al momento de la entrega de turnos?

801 Media = 1,86

Desviacion tipica = 1,152
=138
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:El personal del Hospital no comete errores al momento
de la entrega de turnos?

Gréfico 23: Histograma: ¢ El personal del Hospital n o comete errores al

momento de la entrega de turnos?

Andlisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.86 acesmdl muy satisfecho con el
proceso de entrega de turnos. Considerando ungedeadonde 1 es totalmente

satisfecho hasta 7 que es totalmente insatisfecho
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Tabla 10

¢El profesional médico comprendié exactamente su nec esidad o

dolencia?

¢El profesional médico comprendié exactamente sunec  esidad o dolencia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 120 86,3 86,3 86,3
Muy Satisfecho 8 5,8 5,8 92,1
Poco Satisfecho 8 5,8 5,8 97,8
Indiferente 1 7 7 98,6
Poco Insatisfecho 2 1,4 1,4 100,0
Total 139 100,0 100,0

AEl profesional médico comprendié exactamente su necesidad o dolencia?
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¢El profesional médico comprendio exactamente su hecesidad o dolencia?

Grafico 24: .El profesional médico comprendioé exactamente su

necesidad o dolencia?
Analisis:

El 86.33% de los encuestados se encuentran totensatisfechos con los
meédicos que comprendieron su necesidad o dolemaientras el 1.439% se

encuentra poco insatisfecho
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¢ El profesional médico comprendio exactamente su necesidad o dolencia?
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¢El profesional médico comprendio exactamente su
necesidad o dolencia?
Gréfico 25: Histograma: ¢El profesional médico comprendid

exactamente su necesidad o dolencia?

Andlisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.25 acemsmdl totalmente satisfecho
con los médicos que comprendieron su necesidadlenada. Considerando una

escala de donde 1 es totalmente satisfecho hagta &s totalmente insatisfecho
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Tablall
¢Los empleados del Hospital informan exactamente cu  ando y como

seran desempefiados los servicios médicos en caso de que algun

especialista haya tenido alguna eventualidad?

¢Los empleados del Hospital informan exactamente cuando y como seran d esempefados
los servicios médicos en caso de que algin especial ista haya tenido alguna eventualidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaj

valido e
acumulad

0
Validos Totalmente Satisfecho 95 68,3 68,3 68,3
Muy Satisfecho 22 15,8 15,8 84,2
Poco Satisfecho 13 9,4 9,4 93,5
Indiferente 9 6,5 6,5 100,0

Total 139 100,0 100,0

iLos empleados del Hospital informan exactamente cuando y como seran
desempefiados los servicios médicos en caso de que algun especialista haya
tenido alguna eventualidad?
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¢Los empleados del Hospital informan exactamente cuando y como seran
desempefiados los servicios médicos en caso de que algun especialista haya
tenido alauna eventualidad?

Grafico 26: ¢ Los empleados del Hospital informan ex  actamente cuando
y cOmo seran desempefados los servicios medicos en caso de que

algun especialista haya tenido alguna eventualidad?
Analisis:

El 68.35% de los encuestados se encuentran totmnsatisfecho aseguran que
se les informa cuando y como se les brindara gicsermédico en el caso de que

algun doctor haya tenido alguna una eventualidad
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;Los empleados del Hospital informan exactamente cuando y como seran
desemperiados los servicios medicos en caso de que algun especialista haya
tenido alguna eventualidad?
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iLos empleados del Hospital informan exactamente
cuando y como seran desempefiados los servicios
médicos en caso de que alglun especialista haya tenido
alguna eventualidad?
Gréfico 27: Histograma: ¢Los empleados del Hospital informan

exactamente cuando y como seran desempefiados los se  rvicios
médicos en caso de que algun especialista haya teni do alguna

eventualidad?

Andlisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 1.54 acemsmdl muy satisfecho que se
les informa cuando y como se les brindara el siermi@dico en el caso de que algun
doctor haya tenido alguna una eventualidad. Coreside una escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmeratisfecho
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Tabla 12

¢Los médicos especialistas del Hospital dan una apr ~ opiada atencién?

¢Los médicos especialistas del Hospital dan una apr  opiada atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalidos  Totalmente Satisfecho 100 71,9 71,9 71,9
Muy Satisfecho 31 22,3 22,3 94,2
Poco Satisfecho 2 1,4 1,4 95,7
Indiferente 1 7 7 96,4
Poco Insatisfecho 5 3,6 3,6 100,0
Total 139 100,0 100,0

iLos médicos especialistas del Hospital dan una apropiada atencion?
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;iLos médicos especialistas del Hospital dan una apropiada atencién?
Grafico 28: ¢ Los médicos especialistas del Hospital dan una apropiada
atencion?
Analisis:

El 71.94% de los encuestados se encuentran tot@nsatisfecho con la
atencion de los médicos especialistas, mientramatgno lo consideran apropiado

con un 3.597% calificandolo como poco insatisfecho



71

iLos medicos especialistas del Hospital dan una apropiada atencion?
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¢Los médicos especialistas del Hospital dan una
apropiada atencion?

Grafico 29: Histograma: ¢Los médicos especialistas del Hospital dan

una apropiada atencion?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.42 aceasmdl totalmente satisfecho
con la atencion de los médicos especialistas. Gersido una escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmerdésfecho
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Tabla 13

¢ Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a
ayudar a los pacientes?

¢Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a ayu dar a los

pacientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 38 27,3 27,3 27,3
Muy Satisfecho 30 21,6 21,6 48,9
Poco Satisfecho 45 32,4 32,4 81,3
Indiferente 1 7 7 82,0
Poco Insatisfecho 24 17,3 17,3 99,3
Muy Insatisfecho 1 7 7 100,0

Total 139 100,0 100,0

;Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a ayudar a
los pacientes?
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é;Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a
ayudar a los pacientes?

Grafico 30: ¢ Los empleados del Hospital en ventanil  las siempre estan

dispuestos a ayudar a los pacientes?
Analisis:

El 32,37% de los encuestados se encuentran poisfesho con actitud del
personal de ventanilla para ayudar, mientras akuno lo consideran aptos

calificandolos un 17.27 como poco insatisfecho Yuti9% como muy insatisfecho
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iLos empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a ayudar a
los pacientes?
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iLos empleados del Hospital en ventanillas siempre
estan dispuestos a ayudar a los pacientes?

Grafico 31: Histograma: ¢ Los empleados del Hospital en ventanillas

siempre estan dispuestos a ayudar a los pacientes?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2.61 acemsmal poco satisfecho con
actitud del personal de ventanilla para ayudar.s@@enando una escala de donde 1

es totalmente satisfecho hasta 7 que es totalnmesatsfecho
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Tabla 14

¢Los empleados del Hospital en ventanillas responde  n correctamente

las preguntas que se les hace?

¢Los empleados del Hospital en ventanillas  responden correctamente las preguntas que se

les hace?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 34 24,5 24,5 245
Muy Satisfecho 36 25,9 25,9 50,4
Poco Satisfecho 41 29,5 29,5 79,9
Indiferente 3 2,2 2,2 82,0
Poco Insatisfecho 24 17,3 17,3 99,3
Muy Insatisfecho 1 7 7 100,0

Total 139 100,0 100,0

iLos empleados del Hospital en ventanillas responden correctamente las
preguntas que se les hace?

Porcentaje
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Satisfecho Insatisfecho

éLos empleados del Hospital en ventanillas responden correctamente las
preguntas que se les hace?

Grafico 32: ¢Los empleados del Hospital en ventanil las responden

correctamente las preguntas que se les hace?
Analisis:

El 29.5% de los encuestados se encuentran pocesat con el personal de
ventanilla al momento de responder preguntas, miendlgunos lo consideran

17.27% como poco insatisfecho y un 0.719% como imsstisfecho
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iLos empleados del Hospital en ventanillas responden correctamente las
preguntas que se les hace?
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iLos empleados del Hospital en ventanillas responden
correctamente las preguntas que se les hace?
Grafico 33: Histograma: ¢ Los empleados del Hospital en ventanillas

responden correctamente las preguntas que se lesha  ce?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2.64 acexsadl poco satisfecho con el

personal de ventanilla al momento de respondemptag. Considerando una escala

de donde 1 es totalmente satisfecho hasta 7 qu¢adeente insatisfecho
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Tabla 15
¢El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira
confilanza?
¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira confianza?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 102 73,4 73,4 73,4
Muy Satisfecho 23 16,5 16,5 89,9
Poco Satisfecho 12 8,6 8,6 98,6
Indiferente 1 7 7 99,3
Poco Insatisfecho 1 7 7 100,0
Total 139 100,0 100,0

iEl comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira confianza?
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AEl comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira
confianza?

Gréfico 34: (El comportamiento de los médicos especialistas del
Hospital inspira confianza?

Andlisis:
El 73.38% de los encuestados se encuentran tot@nsatisfecho con la
confianza que inspira el médico al momento de larmd servicio, mientras algunos

no lo consideran confiable calificAndolo un 0.7188mo poco insatisfecho.
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¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira confianza?
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:El comportamiento de los médicos especialistas del
Hospital inspira confianza?

Gréfico 35: Histograma: ¢El comportamiento de los médicos

especialistas del Hospital inspira confianza?

Analisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 1.39 acemsmdl totalmente satisfecho
con la confianza que inspira el médico al momenéo kdindar el servicio.
Considerando una escala de donde 1 es totalmetitfeclao hasta 7 que es

totalmente insatisfecho
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Tabla 16

¢, Usted como paciente se siente seguro con los servi cios que brinda el

hospital?
¢Usted como paciente se siente seguro con los serv  icios que brinda el hospital?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente Satisfecho 85 61,2 61,2 61,2
Muy Satisfecho 32 23,0 23,0 84,2
Poco Satisfecho 21 15,1 15,1 99,3
Indiferente 1 7 7 100,0

Total 139 100,0 100,0

iUsted como paciente se siente seguro con los servicios que brinda el hospital?
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;Usted como paciente se siente seguro con los servicios que brinda el
hospital?

Grafico 36: ¢ Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
que brinda el hospital?
Andlisis:
El 61,15% de los encuestados se encuentran totensatisfechos con el

servicio que brinda el hospital.
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¢Usted como paciente se siente seguro con los servicios que brinda el hospital?
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iUsted como paciente se siente seguro con los
servicios que brinda el hospital?

Grafico 37: Histograma: ¢ Usted como paciente se sie  nte seguro con los
servicios que brinda el hospital?

Andlisis:
Tiene un promedio de satisfaccidon del 1.55 acemsedl muy satisfecho con la
seguridad del servicio que brinda el hospital. @mrando una escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmeratisfecho



80

Tabla 17

¢ Los médicos del Hospital son consistentemente amab les con los
pacientes?

¢Los médicos del Hospital son consistentemente amab les con los pacientes?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 107 77,0 77,0 77,0
Muy Satisfecho 22 15,8 15,8 92,8
Poco Satisfecho 7 5,0 5,0 97,8
Poco Insatisfecho 3 2,2 2,2 100,0
Total 139 100,0 100,0

iLos médicos del Hospital son consistentemente amables con los pacientes?
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:iLos médicos del Hospital son consistentemente amables con los pacientes?

Graéfico 38: ¢ Los médicos del Hospital son consisten temente amables
con los pacientes?

Andlisis:
El 76.98% de los encuestados consideran totalmeatsfecho con la
amabilidad de los médicos en su trato a los pasennientras algunos no lo

consideran asi, calificandolo un 2.158% como pasatisfecho.
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iLos médicos del Hospital son consistentemente amables con los pacientes?
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¢;Los médicos del Hospital son consistentemente
amables con los pacientes?

Gréfico 39: Histograma: ¢Los médicos del Hospital s on

consistentemente amables con los pacientes?

Anéalisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.35 acemsmdl totalmente satisfecho
con la amabilidad de los médicos a la hora de brietiservicio. Considerando una

escala de donde 1 es totalmente satisfecho hagta &s totalmente insatisfecho
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Tabla 18

¢Los empleados de ventanillas del Hospital estdn ca  pacitados para

rapidamente responder a las preguntas de los pacien  tes?

¢Los empleados de ventanillas del Hospital estdn ca  pacitados para rapidamente
responder a las preguntas de los pacientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 32 23,0 23,0 23,0
Muy Satisfecho 31 22,3 22,3 45,3
Poco Satisfecho 48 34,5 34,5 79,9
Indiferente 1 7 7 80,6
Poco Insatisfecho 20 14,4 14,4 95,0
Muy Insatisfecho 7 5,0 5,0 100,0

Total 139 100,0 100,0

iLos empleados de ventanillas del Hospital estan capacitados para rapidamente
responder alas preguntas de los pacientes?
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éiLos empleados de ventanillas del Hospital estan capacitados para
rapidamente responder a las preguntas de los pacientes?

Grafico 40: ¢Los empleados de ventanillas del Hospi tal estan
capacitados para rapidamente responder a las pregun tas de los

pacientes?
Andlisis:

El 34.53% de los encuestados se encuentran posfeshd con capacidad de
respuesta de los empleados de ventanillas, miegltgasos no se sienten conformes,

calificAndolo un 14.39% como poco insatisfecho p1086% muy insatisfecho.
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iLos empleados de ventanillas del Hospital estan capacitados para rapidamente
responder a las preguntas de los pacientes?
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iLos empleados de ventanillas del Hospital estan
capacitados para rapidamente responder a las
preguntas de los pacientes?
Gréafico 41: Histograma: ¢Los empleados de ventanill as del Hospital

estan capacitados para rapidamente responder a las preguntas de los

pacientes?

Andlisis:

Tiene un promedio de satisfaccion del 2.76 acexsmdl poco satisfecho con la
capacitacion que tienen los empleados de ventapdlea ayudar al paciente
rapidamente. Considerando una escala de dondetdtaémente satisfecho hasta 7

gue es totalmente insatisfecho
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Tabla 19

¢ El médico nunca escatima tiempo para atenderle?

¢El médico nunca escatima tiempo para atenderle?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 125 89,9 89,9 89,9
Muy Satisfecho 10 7,2 7,2 97,1
Poco Satisfecho 2 1,4 1,4 98,6
Indiferente 2 1,4 1,4 100,0
Total 139 100,0 100,0

¢El médico nunca escatima tiempo para atenderle?
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AEl médico nunca escatima tiempo para atenderle?

Gréfico 42: ¢ El médico nunca escatima tiempo paraa  tenderle?
Analisis:
El 89.93% de los encuestados se sienten totalmsatitfecho con el tiempo que

destina el médico para atenderlos.
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iEl médico nunca escatima tiempo para atenderle?
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AEl médico nunca escatima tiempo para atenderle?

Gréfico 43: Histograma: ¢El médico nunca escatima t iempo para
atenderle?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.14 acemssa totalmente satisfecho
con el tiempo que destina el médico para atende@ossiderando una escala de

donde 1 es totalmente satisfecho hasta 7 queastotte insatisfecho
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Tabla 20

¢El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus pacientes

Frecuencia Porcentaje
valido

Muy Satisfecho
Poco Insatisfecho

i El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus pacientes
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¢El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus pacientes
Gréafico 44: (El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus
pacientes
Andlisis:

El 35.97% de los encuestados se consideran totwneatisfecho con los
horarios que tiene el Hospital, mientras algunos s® sienten conformes,

calificandolo un 3.97% como poco insatisfecho.
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& El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus pacientes
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¢El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus
pacientes

Gréfico 45: Histograma: ¢ El Hospital tiene horarios convenientes para

todos sus pacientes

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2.01 acease@ muy satisfecho con

que el hospital tiene horarios convenientes. Cemnardlo una escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmerdésfecho
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Tabla 21

¢ El Servicio médico esta disponible cuando lo neces ita?

¢ El Servicio médico esté disponible cuando lo necesita?

Frecuencia Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 56 40,3 40,6 40,6
Muy Satisfecho 28 20,1 20,3 60,9
Poco Satisfecho 32 23,0 23,2 84,1
Indiferente 1 7 7 84,8
Poco Insatisfecho 15 10,8 10,9 95,7
Muy Insatisfecho 6 4.3 4.3 100,0
Total 138 99,3 100,0
Perdidos Sistema 1 7
Total 139 100,0

& El Servicio médico esta disponible cuando lo hecesita?
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AEl Servicio médico esta disponible cuando lo necesita?
Gréfico 46: ¢ El Servicio médico esta disponible cua  ndo lo necesita?
Andlisis:
El 40.58 % de los encuestados se sienten totalnsatissecho con el servicio
disponible cuando los pacientes los necesitan, tragnalgunos no se sienten
conformes, calificandolo un 10.87% como poco is$atho y un 4.348% muy

insatisfecho.



89

¢ El Servicio médico esta disponible cuando lo necesita?
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¢El Servicio médico esta disponible cuando lo
hecesita?

Gréfico 47: Histograma: ¢ El Servicio médico esta di  sponible cuando lo

necesita?

Andlisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2.34 acease@ muy satisfecho con
gué servicio esta disponible cuando lo necesitasiderando una escala de donde 1

es totalmente satisfecho hasta 7 que es totalnmesatsfecho
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Tabla 22

¢ El Hospital se preocupa por dar un buen trato en v entanillas a sus
pacientes?

¢El Hospital se preocupa por dar un buen trato en ve  ntanillas a sus pacientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente Satisfecho 43 30,9 30,9 30,9
Muy Satisfecho 27 19,4 19,4 50,4
Poco Satisfecho 43 30,9 30,9 81,3
Indiferente 1 7 7 82,0
Poco Insatisfecho 16 11,5 11,5 93,5
Muy Insatisfecho 9 6,5 6,5 100,0
Total 139 100,0 100,0

¢El Hospital se preocupa por dar un buen trato en ventanillas a sus pacientes?
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¢El Hospital se preocupa por dar un buen trato en ventanillas a sus
pacientes?

Grafico 48: ¢El Hospital se preocupa por dar un bue n trato en
ventanillas a sus pacientes?

Analisis:

El 30,94% de los encuestados se sienten totalnmsatiefecho al igual de
porcentaje que se sienten poco satisfecho comueh trato en ventanillas que
brindan los empleados a los pacientes, mientragmafgno se sienten conformes,

calificandolo un 10.87% como poco insatisfecho y¥B#8% muy insatisfecho.
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iEl Hospital se preocupa por dar un buen trato en ventanillas a sus pacientes?
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£El Hospital se preocupa por dar un buen trato en
ventanillas a sus pacientes?

Grafico 49: Histograma: ¢ El Hospital se preocupa po  r dar un buen trato

en ventanillas a sus pacientes?

Andlisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 2.62 acexsmd poco satisfecho con el
trato en del personal de ventanillas. Consideranda escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmeraéisfecho
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Tabla 23

¢ El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos  Totalmente Satisfecho 122 87,8 87,8 87,8
Muy Satisfecho 16 11,5 11,5 99,3
Poco Satisfecho 1 7 v 100,0
Total 139 100,0 100,0

¢ El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

1007

807

60

Porcentaje

40

209

brral
o
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Totalmente Satisfecho uy Satisfecho

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Gréfico 50: ¢ El servicio recibido ha sido muy benef  icioso?
Analisis:
El 87.77% de los encuestados se sienten totalnsatisfecho consideran que

servicio ha sido muy beneficiosa, seguido por é1% como muy satisfecho.
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£ El servicio recibido ha sido muy beneficioso?
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¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Graéfico 51: Histograma: ¢ El servicio recibido ha si  do muy beneficioso?

Analisis:
Tiene un promedio de satisfaccion del 1.13 acemsm@ poco satisfecho con
gué el servicio ha sido muy beneficiosa. Considimanna escala de donde 1 es

totalmente satisfecho hasta 7 que es totalmerdésfecho
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ANALISIS BIVARIANTE

Tabla 24

¢El Hospital desempefiara el servicio meédico correct amente a la

primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢Las inst alaciones fisicas del

Hospital lucen confortables?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables? Tot
Totalme Muy Poco Indifere Poco Muy al
nte Satisfe Satisfe nte Insatisfe Insatisfe
Satisfec cho cho cho cho
ho
El Totalme 27 7 1 0 3 0 38
Hospital nte
desempe Satisfec
flara el ho
servicio Muy 18 7 14 0 0 0 39
médico Satisfec
correcta ho
mente a Poco 8 15 15 0 0 0 38
la Satisfec
primera, ho
sin Poco 5 1 4 1 6 3 20
contratie Insatisfe
mpos ni cho
retardos Muy 4 0 0 0 0 0 4
? Insatisfe
cho
Total 62 30 34 1 9 3 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab Aproximada
Intervalo por R de Pearson 373 ,099 4,703 ,000°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,360 ,085 4,514 ,000°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras
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¢El Hospital desempefiara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 52: ¢ El Hospital desempeniara el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢ Las instalaciones fisicas

del Hospital lucen confortables?

Analisis:
El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico del Hospital que es oporfuasmciandolo 18 personas que

representa el 13% a las instalaciones que luceiortables.
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Tabla 25

¢El Hospital desempefiara el servicio meédico correct amente a la
primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢Los mate riales asociados

con el servicio (murales, informacion, etc.) Son ¢  omprensibles de facil

acceso?
Tabla de contingencia
Recuento
¢ Los materiales asociados con el servicio (murales, Total
informacion, etc.) son comprensibles de facil acceso?
Totalmen Muy Poco Indiferent Poco
te Satisfech ~ Satisfech e Insatisfe
Satisfech (o] (o] cho
(o]
¢El Hospital Totalment 27 9 0 0 2 38
desempefar e
a el servicio Satisfecho
médico Muy 23 5 6 3 2 39
correctamen Satisfecho
teala Poco 20 9 9 0 0 38
primera, sin Satisfecho
contratiemp Poco 18 2 0 0 0 20
0S ni Insatisfec
retardos? ho
Muy 4 0 0 0 0 4
Insatisfec
ho
Total 92 25 15 3 4 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximada
Intervalo por R de Pearson -,146 ,055 -1,725 ,087°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de -,061 ,076 -, 718 474°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico de barras
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:El Hospital desempefara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 53: ¢ El Hospital desempenfiarda el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢Los materiales
asociados con el servicio (murales, informacion, et c.) Son

comprensibles de facil acceso?

Andlisis:

El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico del Hospital que es oportuasociandolo 23 personas
equivalente al 17% su satisfaccion a la informagjga de facil acceso y se brinda
mediante murales y carteles. A medida que la aatigfn se reduce con respecto al
servicio médico oportuno, aumenta la insatisfacaodn la informacién mediante

murales y carteles



Tabla 26

¢El Hospital desempefiara el servicio médico correct

primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢ Cuando u

problema o alguna inquietud, el personal de ventani

interés sincero en resolverlo?

98

amente a la
n paciente tiene un

lla muestra un

Tabla de contingencia

Recuento
¢ Cuando un paciente tiene un problema o alguna Total
inquietud, el personal de ventanilla muestra un interés
sincero en resolverlo?
Totalmen Muy Poco Poco Muy
te Satisfec Satisfec Insatisfec Insatis
Satisfech ho ho ho fecho
0
¢El Hospital Totalment 14 13 8 0 3 38
desempenar e
a el servicio Satisfech
médico 0
correctamen Muy 14 6 17 2 0 39
teala Satisfech
primera, sin 0
contratiemp Poco 4 0 26 7 1 38
0S ni Satisfech
retardos? 0
Poco 6 0 6 3 5 20
Insatisfec
ho
Muy 2 0 0 2 0 4
Insatisfec
ho
Total 40 19 57 14 9 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproxim
ada
Intervalo por R de Pearson 317 ,098 3,918 ,000°
intervalo
Ordinal por Correlacion de ,348 ,088 4,349 ,000°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

b. Empleando el error tipico asint6tico basado en la

hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras
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¢El Hospital desempefiara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 54: ¢ El Hospital desempeniiara el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ;Cua ndo un paciente
tiene un problema o alguna inquietud, el personal d e ventanilla muestra

un interés sincero en resolverlo?

Andlisis:

El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico del Hospital que es oporf@asociandolo en su mayoria con
un 17 personas equivalente al 12% a una poco aatiéh, cuando tienen un
problema o inquietud el personal de ventanilla ayadesolverlo. A medida que la
satisfaccion se reduce con respecto al servicioiamédportuno, aumenta la

insatisfaccion con respecto a la atencion del patste ventanillas
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Tabla 27
¢El Hospital desempefiara el servicio meédico correct amente a la

primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢ El perso nal del Hospital no

comete errores al momento de la entrega de turnos?

Tabla de contingencia

Recuento
¢El personal del Hospital no comete errores al momento de la Tot
entrega de turnos? al
Totalme Muy Poco Indifere Poco Muy
nte Satisfe Satisfe nte Insatisfe Insati
Satisfec cho cho cho sfech
ho 0
SEl Totalme 21 12 2 1 2 0 38
Hospital nte
desempefi Satisfec
ara el ho
servicio Muy 17 13 5 2 2 0 39
médico Satisfec
correctam ho
ente ala Poco 22 5 9 0 1 1 38
primera, Satisfec
sin ho
contratiem Poco 9 3 6 0 2 0 20
pos ni Insatisfe
retardos? cho
Muy 4 0 0 0 0 0 4
Insatisfe
cho
Total 73 33 22 3 7 1 13
9
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproxim
ada
Intervalo por R de Pearson ,040 ,085 464 ,644°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,028 ,085 ,326 ,745°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico de barras
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¢El Hospital desempefiara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 55: ¢ El Hospital desempenfiara el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢ El personal del Hospital

no comete errores al momento de la entrega de turno  s?

Andlisis:

El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico del Hospital que es oporf@asmciandolo en su mayoria su
satisfaccion con un 17 personas equivalente al 82§ae existe errores en la entrega

de turnos
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Tabla 28

¢El Hospital desempefiara el servicio meédico correct amente a la

primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢Los empl eados del Hospital

informan exactamente cuando y como seran desempefad os los
servicios médicos en caso de que algun especialista haya tenido
alguna eventualidad?
Tabla de contingencia
Recuento
¢Los empleados del Hospital informan exactamente  Total
cuando y como seran desempefiados los servicios
médicos en caso de que algin especialista haya
tenido alguna eventualidad?
Totalment Muy Poco Indiferen
e Satisfech Satisfech te
Satisfecho 0 o]
¢ El Hospital Totalmente 33 3 0 2 38
desempefiara el Satisfecho
servicio médico Muy 26 13 0 0 39
correctamente a la Satisfecho
primera, sin Poco 18 5 9 6 38
contratiempos ni Satisfecho
retardos? Poco 14 1 4 1 20
Insatisfecho
Muy 4 0 0 0 4
Insatisfecho
Total 95 22 13 9 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson , 151 ,078 1,790 ,076°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,213 ,079 2,552 ,012°¢
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la

c. Basada en la aproximacién normal.

hipotesis nula.
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Grafico de barras

iLos empleados
del Hospital
infarman
exactamente
cuando y como
seran
desempefados los
30 senicios médicos
en caso de que
algln especialista
haya tenido alguna

407

8 eventualidad?

[

] B Totalmente Satisfecho
3 20 [ tuy Satisfecho

] ClPoco Satisfecho

o W Inciifererte

Totalmente  Muy Satisfecho Poco Poco Iy
Satisfecho Satisfecho Insatisfecho  Insatisfecho

¢El Hospital desempefiara el servicio médico
correctamente ala primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 56: ¢ El Hospital desempeniara el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢Los empleados del
Hospital informan exactamente cuando y como seran d esempefnados
los servicios médicos en caso de que algun especial ista haya tenido

alguna eventualidad?

Analisis:

El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico del Hospital que es oport@sociandolo 33 personas con un
24% su total satisfaccion a la informacion que seda en el caso de que algun

meédico haya tenido alguna eventualidad.
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Tabla 29

¢El Hospital desempefiara el servicio meédico correct amente a la
primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢El Hospi tal tiene horarios

convenientes para todos sus pacientes

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El Hospital tiene horarios convenientes para todos Total
sus pacientes
Totalmente Muy Poco Poco
Satisfecho ~ Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho
¢ El Hospital Totalmente 15 15 6 2 38
desempefiara el Satisfecho
servicio médico Muy 7 22 10 0 39
correctamente a Satisfecho
la primera, sin Poco 14 11 13 0 38
contratiempos ni Satisfecho
retardos? Poco 12 0 5 3 20
Insatisfecho
Muy 2 0 2 0 4
Insatisfecho
Total 50 48 36 5 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,039 ,106 457 ,648°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,009 ,095 ,110 ,912°¢
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras
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¢El Hospital desempefara el servicio médico
correctamente a la primera, sin contratiempos ni
retardos?

Grafico 57: ¢ El Hospital desempeniiara el servicio mé  dico correctamente
a la primera, sin contratiempos ni retardos? * ¢El Hospital tiene

horarios convenientes para todos sus pacientes

Andlisis:

El 28% de los encuestados equivalente a 39 pasisetsienten muy satisfechos
con el servicio médico oportuno del Hospital, adodblo 22 personas con un 16% a
horarios convenientes de atencién. A medida queatssfaccion se reduce con
respecto al servicio médico oportuno, aumenta datisfaccion con respecto a los
horarios de atencion, los pacientes perciben quérin que ser mas amplios dichos

horarios
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Tabla 30

¢El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira

confianza? * ¢ El Hospital tiene equipos modernos?

Tabla de contingencia

Total

¢ El Hospital tiene equipos modernos?

SEl Totalme 33 26 24 3 11 5 102
comportami nte
ento de los Satisfec
médicos ho
especialista
s del
Hospital
inspira Poco 3 6 2 0 1 0 12
confianza? Satisfec
ho
Poco 0 0 0 0 1 0 1
Insatisfe
cho
Total 41 42 31 3 17 5 139

Valor Error tip. T Sig.

asint.? aproximada®  aproximad

‘

Ordinal por Correlacion de ,018 ,081 214 ,831°

ordinal Spearman

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico de barras
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¢El comportamiento de los médicos especialistas
del Hospital inspira confianza?

Gréfico 58: ¢El comportamiento de los médicos espec ialistas del

Hospital inspira confianza? * ¢ El Hospital tiene eq  uipos modernos?

Andlisis:
El 73% de los encuestados equivalente a 102 pasie® sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicassplrar confianza, asociandolo

33 pacientes con un 24% a los equipos modernos.
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Tabla 31

¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira

confianza? * ¢ Los empleados del hospital tienen apa  riencia pulcra?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Los empleados del hospital tienen apariencia pulcra?  Total
Totalmente Muy Poco Poco
Satisfecho ~ Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho
JEl Totalmente 96 4 1 1 102
comportamiento Satisfecho
de los médicos Muy 15 7 1 0 23
especialistas del Satisfecho
Hospital inspira Poco 11 0 0 1 12
confianza? Satisfecho
Indiferente 1 0 0 0 1
Poco 0 1 0 0 1
Insatisfecho
Total 123 12 2 2 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,195 ,105 2,325 ,022°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,267 ,093 3,246 ,001°¢
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras
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Grafico 59: ¢ El comportamiento de los médicos espec  ialistas del
Hospital inspira confianza? * ¢ Los empleados del ho  spital tienen

apariencia pulcra?

Analisis:
El 73% de los encuestados equivalente a 102 pasiee sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicasspirar confianza, asociandolo

96 personas con un 69% a la apariencia pulcra.
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Tabla 32

¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira
confianza? * ¢ElI profesional médico comprendid exac  tamente su

necesidad o dolencia?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El profesional médico comprendié exactamente su To
necesidad o dolencia? tal
Totalmen Muy Poco Indiferen Poco
te Satisfec Satisfec te Insatisfec
Satisfech ho ho ho
0
JEl Totalment 97 2 1 0 2 10
comportamie e 2
nto de los Satisfech
médicos o]
especialistas Muy 14 6 3 0 0 23
del Hospital Satisfech
inspira o]
confianza? Poco 8 0 4 0 0 12
Satisfech
o}
Indiferent 0 0 0 1 0 1
e
Poco 1 0 0 0 0 1
Insatisfec
ho
Total 120 8 8 1 2 13
9
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,318 ,125 3,926 ,000°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,413 ,091 5,309 ,000°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras

LEl profesional
medico comprendid
exactamente su
necesidad o
dolencia?

B Tctalmente Satisfecho
B 1uy Satisfecho
CPoco Satisfecho

M incliferente

[Poco Insatisfecho

100

B0

601

Recuento

407

207

o i fl
= T T [
Totalmente  Muy Satisfecho Poco Indiferente Poco
Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

:El comportamiento de los médicos especialistas
del Hospital inspira confianza?

Gréfico 60: ¢El comportamiento de los médicos espec ialistas del
Hospital inspira confianza? * ¢El profesional médic o comprendio

exactamente su necesidad o dolencia?

Analisis:
El 73% de los encuestados equivalente a 102 pasiee sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicasspirar confianza, asociandolo

97 personas con un 70% a la comprension de nedesidedolencias.
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Tabla 33

¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira
confianza? * ¢ Usted como paciente se siente seguro con los servicios

que brinda el hospital?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Usted como paciente se siente seguro con los Total
servicios que brinda el hospital?
Totalmente Muy Poco Indiferente
Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho
SEl Totalmente 76 21 5 0 102
comportamiento Satisfecho
de los médicos Muy 8 9 6 0 23
especialistas del Satisfecho
Hospital inspira Poco 1 1 10 0 12
confianza? Satisfecho
Indiferente 0 0 0 1 1
Poco 0 1 0 0 1
Insatisfecho
Total 85 32 21 1 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab Aproxima
da
Intervalo por R de Pearson ,586 ,077 8,472 ,000°
intervalo
Ordinal por Correlacion de ,541 ,075 7,522 ,000°
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico de barras
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del Hospital inspira confianza?

Grafico 61: ¢ElI comportamiento de los médicos espec ialistas del
Hospital inspira confianza? * ¢Usted como paciente se siente seguro

con los servicios que brinda el hospital?

Andlisis:

El 73% de los encuestados equivalente a 102 gasiese sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicasspirar confianza, asociandolo
76 personas con un 55% a la seguridad que bringkratio.

A medida que la satisfaccion se reduce con respetdoconfianza de los médicos
especialistas, aumenta la insatisfaccion con réspecla seguridad del servicio
brindado por el Hospital, si los pacientes no saten seguros evidentemente va a

existir inconformidad con el comportamiento derdusdicos.
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Tabla 34
¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira

confianza? * ¢ Los médicos del Hospital son consiste ntemente amables

con los pacientes?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Los médicos del Hospital son consistentemente Tot
amables con los pacientes? al
Totalment Muy Poco Poco
e Satisfech Satisfech Insatisfecho
Satisfecho o o
¢El Totalmente 84 10 5 3 102
comportamiento Satisfecho
de los médicos Muy 14 9 0 0 23
especialistas del Satisfecho
Hospital inspira Poco 8 3 1 0 12
confianza? Satisfecho
Indiferente 0 0 1 0 1
Poco 1 0 0 0 1
Insatisfech
0
Total 107 22 7 3 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,081 ,090 ,954 ,342°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,187 ,091 2,224 ,028°¢
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico 62: ¢El comportamiento de los médicos espec ialistas del
Hospital inspira confianza? * ¢Los médicos del Hosp ital son

consistentemente amables con los pacientes?

Analisis:
El 73% de los encuestados equivalente a 102 pasie® sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicasspirar confianza, asociandolo

93 personas con un 67% a la amabilidad de los m&dic
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Tabla 35

¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital inspira
confianza? * (ElI Hospital desempefiara el servicio m  édico

correctamente a la primera, sin contratiempos nire  tardos?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El Hospital desempefiara el servicio médico Total
correctamente a la primera, sin contratiempos ni retardos?
Totalmen Muy Poco Poco Muy
te Satisfec Satisfec Insatisfec Insatisf
Satisfech ho ho ho echo
(o]
El Totalment 30 29 26 13 4 102
comportamie e
nto de los Satisfech
médicos 0
especialistas Muy 5 10 7 1 0 23
del Hospital Satisfech
inspira o]
confianza? Poco 3 0 5 4 0 12
Satisfech
0
Indiferent 0 0 0 1 0 1
e
Poco 0 0 0 1 0 1
Insatisfec
ho
Total 38 39 38 20 4 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,169 ,095 2,011 ,046°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,106 ,086 1,242 ,216°
ordinal Spearman
N de casos validos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.




117

Grafico de barras
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Gréfico 63: ¢El comportamiento de los médicos espec ialistas del
Hospital inspira confianza? * ¢ElI Hospital desempeii  ara el servicio

meédico correctamente a la primera, sin contratiempo S ni retardos?

Analisis:
El 73% de los encuestados equivalente a 102 pasiee sienten totalmente
satisfechos con el comportamiento de los médicasspirar confianza, asociandolo

30 personas con un 22% a un servicio oportuno.
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Tabla 36

¢ Usted como paciente se siente seguro con los servi  cios que brinda el

hospital? * ¢ El Hospital tiene equipos modernos?

Tabla de contingencia

Total

¢ El Hospital tiene equipos modernos?

¢Usted Totalme 32 20 16 3 9 5 85
como nte

pacient Satisfec

ese ho

siente

seguro

con los

servici Poco 2 7 9 0 3 0 21
os que Satisfec

brinda ho

el

hospit

al?

Total 41 42 31 3 17 5 139

Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximada®  aproximad

a

Ordinal por Correlacion de ,137 ,081 1,614 ,109°

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacién normal.
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Grafico 64: ¢Usted como paciente se siente seguro ¢
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i El Hospital tiene
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que brinda el hospital? * ¢ El Hospital tiene equipo s modernos?

Anéalisis:

El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente

satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 32

personas con un 23% a los equipos modernos.
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Tabla 37

¢ Usted como paciente se siente seguro con los servi  cios que brinda el

hospital? * ¢ Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables?
Tabla de contingencia

¢Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables? Total

¢Usted Totalme 44 21 9 0 8 3 85
como nte

pacient Satisfec

e se
siente

seguro

con los

servici Poco

os que Satisfec
brinda

Total

Valor Error tip.

asint.? aproximada®  aproximada

Ordinal por Correlacion de 2,714 8°

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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¢Usted como paciente se siente seguro con los
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Grafico 65: ¢ Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
gue brinda el hospital? * ¢ Las instalaciones fisica s del Hospital lucen

confortables?

Andlisis:
El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 44

pacientes con un 32% a las instalaciones confedabl
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Tabla 38

¢, Usted como paciente se siente seguro con los servi cios que brinda el

hospital? * ¢ Los empleados del hospital tienen apar  iencia pulcra?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Los empleados del hospital tienen apariencia pulcra?  Total
Totalmente Muy Poco Poco
Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho
¢Usted como Totalmente 79 5 1 0 85
paciente se Satisfecho
siente seguro Muy 30 2 0 0 32
con los servicios Satisfecho
que brinda el Poco 13 5 1 2 21
hospital? Satisfecho
Indiferente 1 0 0 0 1
Total 123 12 2 2 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximada
Intervalo por R de Pearson ,298 ,085 3,654 ,000°
intervalo
Ordinal por Correlacion de ,240 ,096 2,900 ,004°
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.




123

Grafico de barras
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servicios que brinda el hospital?

Grafico 66: ¢Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
gue brinda el hospital? * ¢ Los empleados del hospit al tienen apariencia

pulcra?

Andlisis:
El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 79

personas con un 57% a la apariencia pulcra devpteados.



124

Tabla 39

¢ Usted como paciente se siente seguro con los servi  cios que brinda el

hospital? * ¢ El Servicio médico esta disponible cua  ndo lo necesita?

Tabla de contingencia

Total

¢ El Servicio médico esta disponible cuando lo necesita?

¢Usted  Totalme 38 18 19 0 5 4 84
como nte

pacient  Satisfec

ese ho

siente

seguro

con los

servici Poco 3 3 5 0 8 2 21
os que Satisfec

brinda ho

el

hospit

al?

Total 56 28 32 1 15 6 138

Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Ordinal por Correlacién de ,226 ,086 2,703 ,008°

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico 67: ¢Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
gue brinda el hospital? * ¢ El Servicio médico esta disponible cuando lo

necesita?

Andlisis:
El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 38

personas con un 27% al servicio médico disponiéado se lo necesita.
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Tabla 40

¢Usted como paciente se siente seguro con los servi  cios que brinda el
hospital? * ¢Los médicos especialistas del Hospital dan una apropiada

atencion?

Tabla de contingencia

¢Los médicos especialistas del Hospital dan una apropiada

atencion?

paciente Satisfecho
se

siente _

seguro Poco

¢Usted Totalment

como e

con los Satisfecho
servicio
s que
brinda el

hospital
?

Total

Valor Error tip. Sig.

asint.? aproximada®  aproximada

Ordinal por Correlacion de 3,556 ,001°

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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iUsted como paciente se siente seguro con los
servicios que brinda el hospital?

Grafico 68: ¢Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
qgue brinda el hospital? * ¢Los médicos especialista s del Hospital dan

una apropiada atencion?

Andlisis:
El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 70

pacientes con un 50% a la apropiada atenciéon dedokcos.
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Tabla 41

¢Usted como paciente se siente seguro con los servi  cios que brinda el
hospital? * ¢ElI comportamiento de los médicos espec ialistas del

Hospital inspira confianza?

Tabla de contingencia

¢El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital Total

inspira confianza?

¢Usted Totalment 76 8 1 0 0 85
como e

paciente Satisfecho

se

siente
seguro Poco 5 6 10 0 0 21
con los Satisfecho

servicio
s que
brinda el

hospital
?

Total 102 23 12 1 1 139

Valor Error tip. T Sig.

asint.? aproximadab aproximad

Ordinal por Correlacién de 541 ,075 7,522 ,000°

ordinal Spearman

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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iUsted como paciente se siente seguro con los
servicios que brinda el hospital?

Grafico 69: ¢Usted como paciente se siente seguro ¢ on los servicios
que brinda el hospital? * ¢ElI comportamiento de los meédicos

especialistas del Hospital inspira confianza?

Andlisis:

El 61% de los encuestados equivalente a 85 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la seguridad del servicio que hriad Hospital, asociandolo 76
pacientes con un 55% a la confianza que inspinaéelico.

A medida que la satisfaccion se reduce con respedto seguridad del servicio
brindado por el Hospital, aumenta la percepciénndatisfaccion con respecto a
confianza de los médicos especialistas, si losepteEs no se sienten seguros

evidentemente va a existir inconformidad con el portamiento de los médicos.



130

Tabla 42

¢ El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢ E | Hospital tiene

equipos modernos?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El Hospital tiene equipos modernos? Tot
al
¢El Totalme 39 33 29 3 14 4 12
servicio nte 2
recibido Satisfec
ha sido ho
muy
beneficio
s0?
Poco 0 0 0 0 1 0 1
Satisfec
ho
Total 41 42 31 3 17 5 13
9

Valor Error tip. T Sig.

asint.? aproximada® aproximada

Ordinal por Correlacion de ,076 ,078 ,887 377°

ordinal Spearman

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Gréfico 70: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * (El

Hospital tiene equipos modernos?

Andlisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pgasie® sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 39

pacientes con un 28% a los equipos modernos dpitabs
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Tabla 43

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢L as instalaciones

fisicas del Hospital lucen confortables?

Tabla de contingencia

Total

¢Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables?

¢El Totalme 58 27 27 0 8 2 122
servicio nte
recibido Satisfec
ha sido
muy

beneficio

Poco

Satisfec

ho
Total 62 30 34 1 9 3 139

Valor Error tip.
asint.? aprOX|mada aprOX|mad

Ordinal por Correlacioén de 2,334

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacién normal.
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¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Grafico 71: ¢EIl servicio recibido ha sido muy benef icioso? * ¢Las

instalaciones fisicas del Hospital lucen confortabl es?

Andlisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pasiee sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 58

pacientes con un 42% las instalaciones confortables
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Tabla 44

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢E | profesional

médico comprendié exactamente su necesidad o dolenc ia?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El profesional médico comprendié exactamente su Total

necesidad o dolencia?

¢ El servicio Totalment 106 6 7 1 2 122
recibido ha e
sido muy Satisfech
beneficioso 0
Poco 0 0 1 0 0 1
Satisfech
0
Total 120 8 8 1 2 139

Valor Error tip. T Sig.

asint.? aproximadab aproximad

Ordinal por Correlacion de ,042 ,093 ,492 ,623°

ordinal Spearman

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Grafico 72: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * (El

profesional médico comprendié exactamente su necesi dad o dolencia?

Analisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pasiee sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beisficpara ellos, asociandolo 106

personas con un 76% a la compresion de su necesidad
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Tabla 45

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢L os empleados del
Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a ayudar a los

pacientes?

Tabla de contingencia

Recuento
¢Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan Total
dispuestos a ayudar a los pacientes?
Totalme Muy Poco Indifere Poco Muy
nte Satisfec ~ Satisfec nte Insatisfe  Insatisf
Satisfec ho ho cho echo
ho
El Totalme 35 29 36 1 21 0 122
servicio nte
recibido Satisfec
ha sido ho
muy Muy 2 1 9 0 3 1 16
beneficio Satisfec
so? ho
Poco 1 0 0 0 0 0 1
Satisfec
ho
Total 38 30 45 1 24 1 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,102 ,094 1,198 ,233°
intervalo
Ordinal por Correlacion de ,143 ,082 1,686 ,094°
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Grafico 73: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * ¢Los
empleados del Hospital en ventanillas siempre estan dispuestos a

ayudar a los pacientes?

Andlisis:

El 88% de los encuestados equivalente a 122 gasiee sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 36
personas con un 26% su poca satisfaccion con @aagmilas ventanillas.

Las areas técnicas de servicio Médico en consxltare son muy buenas ya que los
pacientes se encuentran en gran mayoria satisieplm en el area de atencion en
ventanilla tanto en informacion como en estadistioatiene la misma calidad al

momento de tratar con los pacientes
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Tabla 46

¢ El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢ E | Servicio médico

estéa disponible cuando lo necesita?

Tabla de contingencia

Total

¢El Servicio médico esta disponible cuando lo necesita?

JEl Totalme 53 25 27 1 9 6 121
servicio nte
recibido Satisfec
ha sido ho
muy
beneficio
so?
Poco 0 0 0 0 1 0 1
Satisfec
ho
Total 56 28 32 1 15 6 138

Valor Error tip. T Sig.

asint.? aproximada®  aproximada

Ordinal por Correlacion de 216 ,081 2,576 ,011°

ordinal Spearman

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.




139

Grafico de barras

A El Semvicio médica
esta disponible
cuando lo
necesita?

B Totaimerte Satisfecho
[ uy Satisfecho

Ol Poco Satisfecho

B inciferente

[ poco Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

Recuento

T
| | .

T
Totalmente Satisfecho Muy Satisfecho Poco Satisfecho

ZEl servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Grafico 74: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * (El

Servicio médico esta disponible cuando lo necesita?

Analisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pasiee sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 53

pacientes con un 38% al servicio médico disporabindo lo necesita.
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Tabla 47

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢E | Hospital
desempefiard el servicio médico correctamente a la p rimera, sin

contratiempos ni retardos?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ El Hospital desempefiara el servicio médico correctamente a  Total
la primera, sin contratiempos ni retardos?
Totalment Muy Poco Poco Muy
e Satisfech ~ Satisfech Insatisfec Insatisfe
Satisfech 0 0 ho cho
o
JEl Totalment 37 32 31 18 4 122
servicio e
recibido ha Satisfech
sido muy o]
beneficioso Muy 1 7 7 1 0 16
? Satisfech
0
Poco 0 0 0 1 0 1
Satisfech
0
Total 38 39 38 20 4 139
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,074 ,079 ,863 ,390°
intervalo
Ordinal por Correlacion de ,095 ,067 1,115 ,267¢
ordinal Spearman
N de casos vélidos 139

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacién normal.
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iEl servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Gréfico 75: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * (El
Hospital desempefiara el servicio médico correctamen te a la primera,

sin contratiempos ni retardos?

Analisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pasiee sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 37

pacientes con un 27% al servicio médico oportuimoredrasos.
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Tabla 48

¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢L 0os meédicos

especialistas del Hospital dan una apropiada atenci  6n?

Tabla de contingencia

¢Los médicos especialistas del Hospital dan una apropiada Total

atencion?

¢ El servicio Totalment 91 25 1 1 4 122
recibido ha e
sido muy Satisfech
beneficioso
| _
Poco
Satisfech
0
Total 100 31 2 1 5 139
_
Valor Error tip.
asint.? aproximada®  aproximada

C

Ordinal por Correlacion de 1,951

ordinal Siearman

a. Asumiendo la hipétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacién normal.
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¢El servicio recibido ha sido muy beneficioso?

Grafico 76: ¢EIl servicio recibido ha sido muy benef icioso? * ¢Los
médicos especialistas del Hospital dan una apropiad a atenciéon?

Andlisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pgasie® sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 91

pacientes con un 65% a la atencion apropiada desfoecialistas.
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Tabla 49

¢ El servicio recibido ha sido muy beneficioso? * ¢E | comportamiento

de los médicos especialistas del Hospital inspira ¢ onfianza?

Tabla de contingencia

¢ El comportamiento de los médicos especialistas del Hospital ~ Total

inspira confianza?

¢ El servicio Totalment 93 19 8 1 1 122
recibido ha e
sido muy Satisfech
beneficioso
o=
Poco
Satisfech
0
Total 102 23 12 1 1 139
_
Valor Error tip.
asint.? aprOX|mada aprOX|mad

Ordinal por Correlacién de 2,197

ordinal Siearman
a. Asumiendo la hiiétesis alternativa.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico 77: ¢El servicio recibido ha sido muy benef icioso? * (El
comportamiento de los médicos especialistas del Hos pital inspira

confianza?

Andlisis:
El 88% de los encuestados equivalente a 122 pasie® sienten totalmente
satisfechos con que el servicio ha sido muy beiosficpara ellos, asociandolo 93

pacientes con un 67% a la confianza que inspirenkdicos especialistas.
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Tabla 50

¢El Servicio médico esta disponible cuando lo neces ita? * ¢Cuando el
hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo cumplen

(ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

Tabla de contingencia

Recuento
¢ Cuéando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo  Total
cumplen (ampliaciones, nuevas salas de consulta)?
Totalment Muy Poco Indifere Poco
e Satisfech Satisfech nte Insatisfec
Satisfech o] (0] ho
o]
¢El Totalment 18 12 11 13 2 56
Servicio e
médico Satisfecho
esta Muy 6 8 3 11 0 28
disponibl Satisfecho
e cuando Poco 9 4 9 10 0 32
lo Satisfecho
necesita? Indiferente 0 0 1 0 0 1
Poco 4 0 7 3 1 15
Insatisfech
o}
Muy 3 0 3 0 0 6
Insatisfech
o]
Total 40 24 34 37 3 138
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximada
Intervalo por R de Pearson ,027 ,085 314 ,754°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,046 ,085 541 ,590°
ordinal Spearman
N de casos validos 138

a. Asumiendo la hipotesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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Grafico de barras
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:El Servicio medico esta disponible cuando lo
hecesita?

Gréfico 78: ¢El Servicio médico esta disponible cua  ndo lo necesita? *
¢,Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, lo

cumplen (ampliaciones, nuevas salas de consulta)?

Analisis:
El 40% de los encuestados equivalente a 56 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la disponibilidad del servicio médiasociandolo 18 pacientes con

un 13% al cumplimiento de las promesas del hospital
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Tabla 51
¢ El Servicio médico esta disponible cuando lo neces ita? * ¢ Cuando un

paciente tiene un problema o alguna inquietud, el p ersonal de

ventanilla muestra un interés sincero en resolverlo ?

Tabla de contingencia

Recuento
¢,Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud, el Total
personal de ventanilla muestra un interés sincero en
resolverlo?
Totalment Muy Poco Poco Muy
e Satisfech ~ Satisfech Insatisfech Insatisfe
Satisfech 0 0 0 cho
0
JEl Totalment 19 9 18 5 5 56
Servicio e
médico Satisfecho
esta Muy 14 5 7 2 0 28
disponibl Satisfecho
e cuando Poco 4 4 22 1 1 32
lo Satisfecho
necesita Indiferente 0 0 0 1 0 1
? Poco 3 0 8 2 2 15
Insatisfech
o}
Muy 0 0 2 3 1 6
Insatisfech
0
Total 40 18 57 14 9 138
Medidas simétricas
Valor Error tip. T Sig.
asint.? aproximadab aproximad
a
Intervalo por R de Pearson ,268 ,091 3,248 ,001°
intervalo
Ordinal por Correlaciéon de ,238 ,086 2,858 ,005°¢
ordinal Spearman
N de casos validos 138

a. Asumiendo la hip6tesis alternativa.
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

c. Basada en la aproximacion normal.
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;. Cuando un
paciente tiene un
problema o alguna

inquietud, el

personal de
ventanilla muestra
un interés sincero

en resalverlo?

Bl Tctalmente Satisfecho
B 1uy Satisfecho

[l Poco Satisfecho

W Foco Insatisfecho

I iuy Insatisfecho

259

Recuento

Totalmerte Ty Poco Indiferente Poco Ty
Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho

:El Servicio médico esta disponible cuando lo
necesita?

Grafico 79: ¢ El Servicio médico esta disponible cua  ndo lo necesita? *
¢,Cuando un paciente tiene un problema o alguna inqu  ietud, el personal

de ventanilla muestra un interés sincero en resolve rlo?

Analisis:

El 40% de los encuestados equivalente a 56 pasiesd sienten totalmente
satisfechos con la disponibilidad del servicio médiasociandolo 19 pacientes con
un 14% al interés que muestra el personal de vidlataan resolver problemas de los
pacientes. A medida que la satisfaccion se redoceaspecto a la disponibilidad del
servicio brindado por el Hospital, aumenta la pecda de insatisfaccion con
respecto al personal de ventanillas al momentaeselver inquietudes o problemas

de los pacientes.
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RESUMEN DE LA INVESTIGACION

Para concluir con la investigacion se tomo en @éraspectos fundamentales:
Considerando una escala de donde 1 es totalmemtedao, 2 muy satisfecho, 3
poco satisfecho, 4 indiferente, 5 algo insatisfe@muy insatisfecho hasta llegar a 7

que es totalmente insatisfecho
Tabla 52

Servicio Administrativos

PREGUNTAS MEDIA

5. Cuando el hospital promete hacer algo en un cierto tiempo, 2,55
lo cumplen. (ampliaciones, nuevas salas de consulta)

6. Cuando un paciente tiene un problema o alguna inquietud, el 2,68
personal de ventanilla muestra un interés sincero en resolverlo

7. El Hospital desempefiara el servicio médico correctamente a 2,55
la primera, sin contratiempos ni retardos.

8. El personal del Hospital no comete errores al momento de la 1,86
entrega de turnos

10. Los empleados del Hospital informan exactamente cuando 1,54
y como seran desempefiados los servicios médicos en caso de

gue algun especialista haya tenido alguna eventualidad

12. Los empleados del Hospital en ventanillas siempre estan 2,61
dispuestos a ayudar a los pacientes.

13. Los empleados del Hospital en ventanillas responden 2,64
correctamente las preguntas que se les hace

17. Los empleados de ventanillas del Hospital estan 2,76

capacitados para responder a las preguntas de los pacientes.

19. El Hospital tiene horarios convenientes para todos sus 2,01
pacientes.

20. El Servicio médico esta disponible cuando lo necesita 2,34
21. El Hospital se preocupa por dar un buen trato en 2,62

ventanillas a sus pacientes.

PROMEDIO 2,38
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En lo que respecta a los servicios administratoyes interviene a las hora de
atender a los pacientes como el servicio de vdlaangé informacion Tiene un
promedio de satisfaccion del 2.38 acercandose glgatisfecho con dicho servicio
del hospital de Sangolqui. Considerando una esgalalonde 1 es totalmente

satisfecho hasta 7 que es totalmente insatisfecho

Tabla 53

Equipamiento

PREGUNTAS MEDIA
1. El Hospital tiene equipos modernos 2,48
4. Los materiales asociados con el servicio (murales, 1,58

informacién, etc.) son comprensibles y de facil acceso

PROMEDIO 2.03

En lo que respecta al equipamiento de Hospitalotam pasillos como en
equipos que utilizan los doctores tiene un promedko satisfaccion del 2.03
acercandose al muy satisfecho. Considerando ursdaede donde 1 es totalmente

satisfecho hasta 7 que es totalmente insatisfecho
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Tabla 54

Servicio Médico

PREGUNTAS MEDIA
3. Los empleados del hospital tienen apariencia pulcra. 1,17
9. El profesional médico comprendié exactamente su 1,25

necesidad o dolencia

11. Los médicos especialistas del Hospital dan una apropiada 1,42
atencion.

14. El comportamiento de los médicos especialistas del 1,39
Hospital inspira confianza.

15. Usted como paciente se siente seguro con los servicios 1,55
gue brinda el hospital

16. Los médicos del Hospital son consistentemente amables 1,35

con los pacientes.

18. El médico nunca escatima tiempo para atenderle. 1,14
22. El servicio recibido ha sido muy beneficioso 1,13
PROMEDIO 1,3

En lo que respecta a los servicios médicos direméenrelacionados con los
Doctores especialistastiene un promedio de satisiacdel 1.30 acercandose a
totalmente satisfecho con dicho servicio del hasplié Sangolqui. Considerando una

escala de donde 1 es totalmente satisfecho hasta &s totalmente insatisfecho
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Tabla 55
Infraestructura

PREGUNTAS MEDIA
2. Las instalaciones fisicas del Hospital lucen confortables. 2,09

En lo que respecta a la Infraestructura del Hospiéme un promedio de
satisfaccion del 2.09 acercandose al muy satisfedm el aspecto que tiene el
hospital de Sangolqui. Considerando una escaladedl es totalmente satisfecho

hasta 7 que es totalmente insatisfecho
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

* Mediante el Estudio se logré dar a conocer la he&stde cOmo se
construyd y ha ido evolucionando con mas espeeiddis en el paso
del tiempo el Hospital Basico Sangolqui

 En base al Modelo SERVQUAL analizado en la invesiign se
condujo a identificar las carencias y fortalezas sBrvicio en el
Hospital, también se sienta las bases para lautamdn de un
paquete de valor que supere sus expectativasidadal

* Mediante la investigacion se concluye que el HaspBasico
Sangolqui no solo atiende a pacientes del Cantomiiui, sino que
también existen pacientes de las parroquias deo Quoit ejemplo La
Merced, Conocoto, Alangasi, Pintag entre otras, ppresu cercania
con el Hospital prefieren atenderse alli, que unadospital de Quito

« Através del estudio de mercado se establecidalasieristicas y
tendencias que el paciente siente agrado al monderriecibir
atencion en el Hospital.

En su mayoria de los encuestados sobrepasando%l de0 los

encuestados se encuentran satisfechos con elisenédico ofrecido
por el Hospital

Aseguran que ha existido un cambio significativdasniltimos afos,
apuntan su satisfaccibn a mejores instalaciormehafla y equipos
médicos en el Hospital Sangolqui

Los encuestados asocian el servicio oportuno bdméa el hospital a
la informacion colocada en los carteles y muralesesp facil acceso

* Se concluye que los encuestados eligen como factdee mayor
satisfaccion un beneficioso servicio, seguido pdieenpo que dedica
los médicos atender a los pacientes y la aparigngiera de los

empleados
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» Conforme el proyecto de investigacion sefala s patisfaccion al
inadecuado comportamiento del personal de verdaailnomento de

atender y resolver inquietudes de los pacientemrsulta externa
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RECOMENDACIONES:

* Se recomienda el disefio de una Estrategia de coauidmn para tener
una percepcion realista sobre el Hospital. Meditntgeacion de una
pagina web, vinculado directamente desde la patghMinisterio de
salud, que dé a conocer su infraestructura, haragispecialidades y
diferentes examenes de laboratorio que ofrece spitéd, la misma
gue deberd ser actualizada segun se incrementeiagf@@es o
nuevos examenes.

* Se deberia fortalecer la comunicacion al dar canlacélistoria del
Hospital Basico Sangolqui con sus especialidades$a @agina web
del ministerio de Salud y en carteleras del Hobgptra que los
pacientes estén al tanto de todas las especiadidade existen en el
hospital

« Con ayuda del Modelo SERVQUAL se tendra que examioa
factores criticos de insatisfaccion en los paciknfgara que la
direccién del Hospital los corrija y asi mejore atencion hacia el
paciente en Consulta Externa

* Se recomienda la incorporacion de personal evedtiabntingencia
en las especialidades que tenga mayor demanda ldaspltal para
remplazar a los médicos en caso de que salgancdeigaes o tengan
alguna eventualidad medica en el &rea de emergencia

» Contar con un sistema de evaluacion continua pagalaps pacientes
califique el servicio recibido por personal admtirasvo del Hospital,
mediante pulsadores eléctricos en cada ventaniléasatencion al
publico, donde el paciente podra calificar la at@maecibida; esto
permitira tener informes con datos claros, precisesnfiables para
facilitar la toma de decisiones.

* Se debera realizar un estudio de procesos paramilese las causas
gue provocan insatisfaccion sobre el personal adtrativo de
ventanillas: en informacion, reparto de turnosotratlos pacientes,
para brindarles asesoria mas rapida y concisaaaderto que buscan

los pacientes
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Se recomienda mejorar la evidencia fisica del Habkprotulos,
pancartas de identificacion e informacion, paraomagjla imagen del
mismo

Sera aconsejable mantener siempre criterio de rsbtigad
ambiental, e incentivar a los pacientes a la calte reciclaje al
clasificar los desechos en los diferentes basureoysectamente
sefalizados sobre el material que contienen

La informacion y los medios de difusion de la mistoano carteleras
y murales, deben ser totalmente planificados pae s centre en

aspectos concretos que sean de interés para iesigsc
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