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RESUMEN

El propésito de esta investigacion fue evaluar el servicio de salud publica que brinda
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social durante la pandemia del coronavirus
COVID-19 desde la percepcién de los usuarios en el contexto del cantén Bolivar,
periodo 2020-2021 para una atencion de calidad. Un servicio publico es una actividad
efectuada por un organismo del Estado para llevar un control y regulacion del mismo,
satisfaciendo las necesidades de una sociedad y promoviendo la igualdad entre los
ciudadanos. En este estudio se utilizaron los métodos inductivo, deductivo y analitico-
sintético y para lograr el objetivo de la investigacion se trabajo en tres fases: En la
primera se identificaron las prestaciones que brinda la institucion. En la segunda fase
se emplearon técnicas como la entrevista, dirigida a los jefes departamentales y a la
directora de la institucion. Ademas, se aplico una encuesta para medir la calidad del
servicio que fue elaborada mediante el método Servqual. Por ultimo, en la tercera fase
se realiz6 el andlisis de los resultados con la ayuda de una lluvia de ideas en donde
se evidenciaron problemas como la escasez en el suministro de medicamentos,
retraso en las citas médicas entre otros, por lo que se procedié a elaborar un plan de
mejoras con la descripcion de la problematica, objetivos y estrategias para que sea
aplicado en la institucion.

PALABRAS CLAVE

Publico, percepcidn, servicio, sociedad.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to evaluate the public health service provided by the
Ecuadorian Social Security Institute during the coronavirus COVID-19 pandemic from
the perception of users in the Bolivar canton context, period 2020-2021 for quality care.
A public service is an activity carried out by a State body to control and regulate it,
satisfying the needs of a society and promoting equality among citizens. Among them,
the inductive, deductive and analytical-synthetic methods were used. To achieve the
objective of the investigation, work was carried out in three phases: in the first one, the
benefits provided by the institution were identified. In the second phase, techniques
such as the interview were used, addressed to the department heads and the director
of the institution. In addition, a survey was applied to measure the quality of the service
that was prepared using the Servqual method. Finally, in the third phase, the analysis
of the results was carried out with the help of brainstorming and problems such as
shortages in the supply of medicines, delays in medical appointments, among others,
were evidenced, for which reason we proceeded to elaborate an improvement plan with
the description of the problem, objectives and strategies to be put into practice by the
institution.

KEY WORDS

Public, perception, service, society.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Brindar un servicio de alta calidad, se ha transformado en un factor primordial en todas
las instituciones, sobre todo la prestacion de salud que ha sido afectada en estos
ultimos afios por el virus de COVID-19. Pabén y Palacio (2020), mencionan que el
usuario es parte fundamental porque desea recibir una atencion adecuada, por tal
razon es quien recibe el beneficio del servicio y desde su punto de vista son los que
evalian la atencion de la calidad de la salud. Con respecto a los enfoques para
garantizar la calidad en la atencién son complicados, debido a que no se puede cumplir

con todas las expectativas de los usuarios.

Casco (2020), manifiesta que “la propagacion acelerada de COVID-19 a mediados de
enero 2020 llevé a la declaracion de emergencia global el 30 de enero. Los brotes se
concentraron en China, Asia Oriental, Medio Oriente y Europa occidental” (p.1). Como
consecuencia de este evento que incumbia al orbe, se declara estado de excepcidon
como una intervencion comunitaria para no ser infectados por el virus, medidas
tomadas para evitar la propagacion de COVID-19, dado que, los centros de salud eran
insuficientes tanto publicos como privados. De ahi que la incertidumbre, el miedo y la
depresion fue parte del convivir ciudadano, comportamiento que afecta sobre todo a la

salud mental con consecuencias tanto a nivel individual como social.

A pesar de las medidas tomadas para erradicar el virus y disminuir el impacto, se
necesita aplicar estrategias para abordar los desafios que origina la pandemia. Es
importante destacar que, antes de esta dura prueba para los sistemas de salud, desde
hace varios afios, paises desarrollados de América Latina ya habian incorporado el
criterio de los consumidores de salud como parte del concepto de calidad en la

atencion sanitaria, permitiendo asi mejorar los procesos, considerando variables



como: atencion de salud, necesidades y expectativas con respecto a la atencion
(Pedraja et al., 2019).

En este sentido, es importante analizar el contexto del Ecuador, donde aparentemente
se ha mejorado la infraestructura hospitalaria en los ultimos diez afos, realidad
desmentida, dado que, en su gran mayoria, hospitales, centros de salud y afines no
contaban con los equipos, personal suficiente, ni especialidades para brindar un

servicio de calidad, sumado a la desinformacion en todos los niveles.

En el Ecuador, al igual que en las demas partes del mundo el confinamiento como
medida emergente ha ocasionado restricciones que van desde el distanciamiento
social, uso obligatorio de mascarilla, suspensién de transportes y cierre de actividades,
sumado a la vulnerabilidad de los profesionales de salud que arriesgan su bienestar
personal para salvar vidas, en procura de reducir los impactos negativos de COVID-
19 (Ortega, 2020). Estos cambios de orden social, psicologico, cultura y tecnoldgico

merecen ser atendidos.

En el orden local, de acuerdo con los informes del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) del canton Bolivar, cuando se declara el estado de excepcion, a
principios de la pandemia, a través del Departamento de Salud Ocupacional, por un
lado, se realizaba el control, supervision y seguimiento del uso adecuado de equipos
de proteccion al personal de salud que brinda atencion directa al paciente; y por otro,
por ser de nivel 1, se aplican pruebas rapidas, para posterior al diagnéstico, derivar a
hospitales de segundo nivel. Es de indicar que, en esta emergencia, el area de

laboratorio clinico realiza visitas domiciliarias a pacientes sospechosos.

Un dato importante para este analisis lo hace notar el encargado del Departamento de
Estadistica del IESS canton Bolivar, quien manifiesta que en el afio 2020 se presenta
un decremento del 40.92 % en atencion con respecto al afio 2019. Segun el
funcionario, por ser un centro tipo A de consulta externa se ve afectado por las

restricciones de movilidad. De igual forma, comenta, que bajé el porcentaje de



asistencia, debido a que los pacientes no agendaban turnos, quizds por el temor a
contagiarse. Otros servicios que disminuyeron las consultas son Odontologia,
Medicina General y el Centro de Rehabilitacion, esta ultima dado que en los meses de
abril y mayo se cierra este servicio (J.G. Intriago, comunicacion personal, 19 de abril
del 2021).

Para conocer la percepcion de la calidad del servicio desde el usuario se necesita
realizar prondsticos y utilizar herramientas como las encuestas dirigidas a la
ciudadania que esté afiliada, para efectuar una evaluacion que permita verificar en qué
aspectos se esta fallando, incluso proponer estrategias y acciones que mejoren el tema
de investigacion, para una adecuada atencién y cumplir las expectativas de los
pacientes. Segun Pedraja et al., (2019), es fundamental medir la calidad de un
establecimiento de salud a través de la percepcion que tienen los usuarios sobre el

desemperio, las actividades y el cumplimiento en relacion a los recursos designados.

Dada la competitividad en el mundo de los servicios, ofrecer calidad en el ambito de la
salud publica es fundamental (Pedraja et al., 2019). Para esto, como lo hace notar
Martin (2018), existen modelos que permiten medir la calidad del servicio, teniendo
como variables la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad y
empatia. Por lo tanto, ofrecer un servicio de excelente calidad se convierte en una
necesidad imperiosa en el IESS del canton Bolivar. Segun este enfoque, el presente
trabajo, busca responder la siguiente pregunta de investigacion: ¢Qué incidencia
tienen los elementos de la calidad del servicio de salud en el cumplimiento de los

requerimientos de los usuarios del IESS?

1.2 JUSTIFICACION

La emergencia mundial contra el COVID-19 ha permitido la incorporacion de
diferentes organismos que trabajan en conjunto con la finalidad de mitigar esta

problematica, debido a la propagacion del virus a principios del 2020, se toman



medidas orientadas al cuidado y bienestar de cada individuo, siendo la salud el factor
mas afectado en esta pandemia, y debido al aumento diario de casos de COVID-19
todas las entidades dedicadas al cuidado de la salud incluido el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social ha afrontado de manera responsable los tratamientos de un virus
desconocido que de a poco se fue convirtiendo en un desafio para los especialistas de

salud, pero también una oportunidad para realizar nuevas investigaciones.

Esta investigacion se justifica en el &mbito legal con el articulo 32 de la Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008), donde establece que “El Estado garantiza este
derecho de salud mediante politicas econdmicas, sociales, culturales, educativas y
ambientales y el acceso permanente, oportuno y sin exclusion a programas, acciones
y servicios de promocién y atencion integral de salud, salud sexual y salud
reproductiva” (Titulo. Il, Art. 32, Seccion séptima, Capitulo segundo). Desde esta
perspectiva es importante resaltar que no se trata Gnicamente de brindar un servicio,

sino también ofrecer calidad y eficiencia en el desarrollo de las actividades.

Gracias a la elaboracion de este estudio sera posible determinar la percepcion de la
calidad del servicio brindado en el IESS del cantdon Bolivar mismas que permitan
cumplir con las normativas expuestas por el Estado ecuatoriano. Lo descrito, conlleva
a crear acciones que a partir de la pandemia COVID-19 proporcione estrategias para
mejorar la atencion a los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del
canton Bolivar. Realizar un estudio en esta institucion permite identificar las falencias
en los procesos y procedimientos, de tal forma que se elaboren planes y acciones que

contribuyan a la mejora de la calidad.

Teniendo en cuenta que el seguro social es sostenido por los aportes de los usuarios,
una manera de retribuir la confianza seria dando un servicio eficiente. La evaluacion
de la calidad desde la percepcion del usuario, tendria un impacto econémico dado que
un seguro de salud cubre desde gastos de examenes meédicos, consultas, incluso
hospitalizacion y medicamentos, lo que evitaria el acceso a centros médicos privados

y posiblemente reduce gastos innecesarios. Consecuentemente las instituciones



publicas son monitoreadas como una medida de control por parte de los ministerios

del ramo.

El desarrollo de este estudio aporta a la poblacién del cantén Bolivar debido a que el
acceso a la salud es un derecho irrevocable de todos, con esto se pretende brindar a
la sociedad un andlisis de la percepcion del servicio brindado por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, proyectando una atencion eficiente, eficaz, con
calidad y calidez a la ciudadania para de esta manera fortalecer la cultura de atencion
a los ciudadanos permitiendo mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

institucion.

El coronavirus ha demostrado ser una enfermedad letal, dejando resultados negativos
como las vulnerabilidades, incompetencias sanitarias y las deficientes politicas
publicas al momento de disponer las oportunidades de desenvolvimiento. Actualmente
estamos enfrentado nuevas variantes y frente a esta situacion los organismos de salud
deben tomar las medidas pertinentes para afrontar esta adversidad, porque la
poblacién mas afectada ha sido la de bajo recursos econémicos. A partir de este
estudio se propone estrategias que mitiguen el impacto social de esta pandemia y de
las futuras enfermedades que le toque enfrentar al mundo. Como lo hace notar
Sepulveda (2021), esta crisis mundial altera el orden social, especialmente a los

individuos de bajos recursos econémicos.

Metodolégicamente, esta investigacion puede convertirse en el punto de partida para
el desarrollo de nuevas investigaciones, gracias a la aplicacion, recoleccion y analisis
de datos estadisticos que permiten establecer la relacion entre las diferentes variables
de estudio, es importante recalcar que gracias a la aplicacion del método analitico-
sintético es posible analizar los procesos con respecto a la calidad del servicio del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

1.3.2.

Evaluar el servicio de salud publica que brinda el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social durante la pandemia COVID-19 desde la percepcién de los
usuarios en el contexto del canton Bolivar, periodo 2020-2021 para una

atencién de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los servicios que presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

del cantén Bolivar durante la pandemia COVID-19.

Determinar los factores que inciden en la calidad del servicio que brinda el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del canton Bolivar, desde la

percepcion del usuario durante la pandemia COVID-19.

Proponer estrategias y acciones para la mejora del servicio que presta el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del canton Bolivar durante la
pandemia COVID-19.

1.4 IDEA A DEFENDER

La evaluacion de la calidad del servicio contribuird en la satisfaccion del usuario del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del cantén Bolivar.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico muestra un conjunto de temas que permitiran la descripcion tedérica
de la investigacion, con esta representacion el lector tendra la posibilidad de conocer
los conceptos béasicos de los contenidos aqui redactados. La estructuracion del marco
tedrico ha permitido la recopilacion de los antecedentes, tomando en cuenta la
informacion de otras fuentes bibliograficas que sustentan diferentes proyectos de

investigacion.

2.1. CALIDAD DEL SERVICIO
2.1.1. CALIDAD
2.1.2. PERCEPCION DE LA CALIDAD
2.1.3. DIMENSIONES DE LA CALIDAD
2.1.4. SERVICIO
2.1.5. PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
2.1.6. CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS
2.1.7. SERVICIO PUBLICO
2.1.8. SERVICIO DE SALUD EN LA PANDEMIA
2.1.9. HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
2.1.9.1. EL METODO SERVQUAL
2.1.9.2 EL METODO LIKERT

2.1.10. EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA IPS DE ALTA
COMPLEJIDAD EN SU COMPONENTE “SATISFACCION DEL USUARIO”

2.2. USUARIO
2.2.1. ATENCION A LOS USUARIOS
2.2.2. LA ATENCION AL USUARIO EN LOS SISTEMAS DE SALUD
2.2.3. SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO



2.2.4. SATISFACCION DE USUARIOS EN SERVICIOS DE SALUD

2.2.5. PERCEPCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION DEL SISTEMA
DE SALUD

2.2.6. EL PUNTO DE VISTA DEL USUARIO EN LA CALIDAD DE LAS
PRESTACIONES DE SALUD

2.3. INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
2.3.1. MISION
2.3.2. VISION
2.4. PANDEMIA
2.4.1. PANDEMIA COVID-19
2.4.2. TIPOS DE CORONAVIRUS



2.1. CALIDAD DEL SERVICIO

Pefafiel et al., (2018), indican que “la calidad del servicio se refiere al conjunto de
acciones, estrategias, actividades y esfuerzos encaminados para aplicar buena
atencion, describiéndose como el proceso de reducir la brecha de productividad, por
medio de transmision real y probabilidades del cliente” (p.2). Para mejorar este
beneficio se necesitan herramientas administrativas que ayuden a disminuir los
constantes reclamos en vista de que los gerentes plantean técnicas que estén
relacionadas al cliente, ya que deben recibir una atencion mejorada, teniendo en
cuenta el trato que se le da en la forma que se presta el tema de la salud, a fin de que

sea con responsabilidad, eficiencia y eficacia garantizando el bienestar del paciente.

Los mismos autores manifiestan que el servicio al usuario del sector publico es el
proceso donde se solucionan todo tipo de dudas, problemas y cambios por parte de
los distintos beneficiarios que tiene una institucion, por otra parte, este servicio debe
ser brindado respecto a que el usuario esté buscando velocidad, confiabilidad,
eficiencia y garantia para que se sienta satisfecho después de ser atendido por un

servidor publico.

Cabe afiadir que la salud debe contemplarse como lo mas importante para un servidor
encargado en ofrecerlo, de forma que pueda desempefiar sus actividades de manera
correcta y simbolizar el sustento econdmico del pais. Ademas, es preciso que se
proporcione un sistema de salud de calidad, alcanzable para la poblacion,
considerando que se cuente con profesionales totalmente capacitados que favorezcan

las normas sociales, las comunicaciones, la esperanza y los valores.

Un buen servicio implica establecer una relacion con el usuario de modo que los
sistemas de salud faciliten un nivel adecuado generando una coordinacion estable de

los procesos y comportamientos durante la atencion ofrecida, asi mismo se evidencia
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las medidas que no generen riesgos ni dafos en los pacientes con la finalidad de

determinar la calidad del servicio después de haberlo recibido (Benites et al., 2021).

2.1.1. CALIDAD

En lo que concierne a la calidad esta se manifiesta en la satisfaccion de los clientes
externos e internos, por lo tanto, se percibe en diferentes areas de la vida cotidiana a
causa de un bien o servicio que ofrece caracteristicas y funciones para satisfacer
necesidades implicitas, es decir de un producto alimenticio, de vestimenta, transporte,
calidad de vida y muchos aspectos mas (Bondarenko, 2007). La calidad genera
servicios y productos mejorados, por lo tanto, disminuye valor y permite desarrollar la
rentabilidad financiera de una entidad, el objetivo principal es orientar todas las

actuaciones en las organizaciones.

Para Murrieta et al., (2020), ellos explican que la calidad se ha aplicado desde tiempos
remotos, considerando que la situacion actual de las empresas han realizado que se
pongan en practica los sistemas de gestion de calidad que desemperien esta técnica
para incrementar la satisfaccion del cliente y adquiera ventajas competitivas, sin
embargo un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no es una entrada segura hacia la
competitividad, por consiguiente se enfatiza que antes de iniciar a emprender este
procedimiento formal hacia la calidad, se debe tomar en cuenta que mediante la
implementacion propia es esencial para las organizaciones que comprendan la
rentabilidad donde se ajustan a las exigencias de los clientes permitiendo conocer
tanto los beneficios que estos cuestionan.

Cabe destacar que proporcionar servicio de calidad hace que los usuarios estén
seguros de lo que reciben para que asi no se quejen, dentro de la salud es muy
importante que la atencion que se facilite sea eficiente, ya que esta en juego la vida de
una persona por lo tanto este beneficio debe ser manifestado con total responsabilidad,
por esto los SGC se juegan un rol muy importante por lo que deben ser estudiados a

fondo para conocer sus ventajas y desventajas.
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La calidad en los servicios de salud generalizan la complejidad de caracteristicas de
una buena atencion ofrecida en lo que corresponde a la sanidad, puntualizando que
van dirigidos a asegurar la vida del ser humano; Vargas (2013), asegura que la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) da la responsabilidad compartida que debe
existir a través del Estado y los servidores publicos con los denominados usuarios,
incrementando la probabilidad de alcanzar resultados deseados que se ajustan a
conocimientos profesionales basados en datos especificos como el conjunto de
servicios mas apropiados para conseguir una atencién optima, demostrando el uso

eficiente de los recursos y un minimo riesgo para el paciente.

2.1.2. PERCEPCION DE LA CALIDAD

La percepcion es la forma de interpretar apreciaciones de la realidad fisica del entorno
originadas por los pensamientos y sentimientos posteriores a una experiencia vivida.
Hay que destacar que la calidad es comprendida mediante productos o servicios que
el cliente suele utilizar y beneficiarse, es decir que la percepcién se da cuando ellos
opinan a nivel general de las experiencias recibidas, por esta razon las necesidades,
las expectativas y la demanda efectiva son los que determinan la satisfaccion de los
usuarios, estas se precisan de una definicion comun en todos los campos para algun

fendmeno (Pedraja et al., 2019).

Como mencionan Pabon y Palacio (2020), para alcanzar mejoras en los servicios se
debe tener en cuenta como medirla 'y que es, efectivamente la percepcién de la calidad
por parte de los usuarios se sustenta en atributos como la tangibilidad, por un lado,
estos se perciben con los elementos que pueden sentir y también la fiabilidad; que
consta de la ausencia de errores, fundamentalmente es justo medirlas a través de

entrevistas y encuestas o comunmente en acciones directas.
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2.1.3. DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Sin embargo, para lograr el cumplimiento de todas las partes vinculadas en calidad de
salud se debe obtener estandares de eficacia y eficiencia productiva en las siguientes
dimensiones; efectividad, oportunidad, seguridad, eficiencia, equidad y atencion
centrada en el paciente. De acuerdo a Del Carmen (2019), aplicar estas dimensiones
de manera responsable permite a la institucion ser mas eficiente y cumplir con sus
respectivas metas y objetivos planteados es por ello que hay que saber perfectamente
cada una de las definiciones de las dimensiones a aplicar. A continuacion, dentro de
este orden de ideas se detallara de una mejor manera cada una de las dimensiones

mencionadas.

Tabla 1. Dimensiones de la calidad

DIMENSIONES DEFINICIONES

El objetivo principal de esta dimension corresponde a propiedades de calidad como es el
conocimiento y la habilidad técnica de los expertos que facilitan los servicios, a su vez tienen
Efectividad habilidades para informar y relacionarse con pacientes y distintos expertos. Da a conocer que
en este dmbito también se envuelve la conciliacidn tecnoldgica, los conocimientos positivos y
la correcta praxis en el trato con el paciente, las formalidades de comunicacion y los métodos.

Con respecto a la oportunidad es el sostenimiento basico de la calidad en salud que se refiere
a que el paciente tome la atencion optima en el instante en que lo solicite, de manera que se le
atienda seglin su estudio y el tipo de tratamiento. Se estipula como un medio oportuno para
ejercer y obtener algo.
Esta dimensién implica integridad, honestidad y credibilidad, es donde se adquiere mayor valor
en aquellos servicios brindados a los clientes que se involucran si se sienten inseguros para
evaluar los resultados ofrecidos. Por ello toda participacion asistencial si es preventiva o
terapéutica debe establecerse sin causar contusiones adicionales que puedan impedir todo
procedimiento de intervencion, ajustandose a las disposiciones de prevencién y seguridad
necesarias.
En relacién con este término el paciente debe acoger la atencién que percibe en el preciso
momento que asi lo solicite al menor costo posible usando eficazmente todos los recursos
Eficiencia favorables. Asimismo, otra cuestion importante, es que hace alusién a la optimizacién de bienes
tratando de impedir un mal gasto enorme de los medios como fuerzas, suministros y horas de
trabajo.
La idea principal da como caracteristicas la raza, sexo, creencias religiosas, ideologia politica
y nivel socioeconémico donde puedan ser atendidos sin ningln tipo de desigualdad en el
esfuerzo realizado para dar solucion a la salud del paciente, esta implica la igualdad entre los
hombres y mujeres respetando las necesidades e intereses de las personas.

Atencion La atencidn debe ser respetuosa e integra con los pacientes también con las obligaciones y
centradaenel valores de cada usuario, ademas de cualquier otro estudio en el bienestar del paciente debe

paciente indicar todas las resoluciones clinicas, las acciones y la gestion de los servicios médicos.

Fuente. Del Carmen (2019).

Oportunidad

Seguridad

Equidad
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Por lo tanto, Losada y Rodriguez (2007), afirman que es de gran importancia aplicar
las dimensiones de la calidad debido a que estas generan productos y servicios
mejorados, disminuyendo costes que permiten aumentar la rentabilidad financiera de
las empresas ya sean estas publicas o privadas, cabe mencionar que es un factor de
motivaciéon e integracién de los trabajadores, ya que es el objetivo que orienta todas
las actuaciones en las organizaciones. Estas dimensiones detalladas anteriormente se
sujetan en las competencias de los expertos que prestan un buen servicio, esto se
refiere a sus caracteristicas personales y humanas mejorando su profesionalismo, a
partir de esto es visible que una institucién de salud tenga como objetivo facilitar

servicios de calidad a una colectividad.

2.1.4. SERVICIO

El servicio es un proceso donde se solucionan todos los prototipos de novedades,
conflictos e incertidumbres que forman parte de los distintos usuarios de una empresa,
con la satisfaccién de que estas cumplan al momento de recibirlas. La etimologia de
la palabra significa que se origina del latin “Servitium” refiriéndose a la accién
desempenada por el verbo “Servir’. En términos mas aplicados, servicio es un tipo de
bien econémico entendido como el trabajo o los beneficios que producen satisfaccion
al consumidor a diferencia de otros bienes que, si la tienen, tanto es asi que se
establecen de acuerdo a la figura institucional o personal que lo brinda o imparte,

partiendo de que existen servicios especializados y publicos (Duque, 2005).

Se conoce por servicio a aquella gestion o beneficio que una persona ofrece a otra, es
mas su principal caracteristica es que son intangibles y no dan oportunidad a la
adquisicién de ninguna cosa, en tanto que es una actividad ejecutada para facilitar una
utilidad y satisfacer necesidades de las personas, estos pueden ser publicos o
privados, en algunos casos son de manera gratuita y en otros se debe cancelar un
valor para hacer uso del mismo, su produccién no puede lograr vincularse con un

producto fisico.
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De acuerdo con Mirabal (2021), los servicios deben poseer las siguientes
caracteristicas la intangibilidad: da a conocer que los mismos no se pueden percibir,
olfatear ni ver antes de adquirirlos; inseparabilidad: establece la creacion de una
funcién, sosteniendo un lugar mientras se consume, un viaje, un masaje entre otros;
variabilidad: esta depende de quién los proporciona, asi de cuando, como y en dénde;
caracter perecedero: manifiesta que no se pueden almacenar para la venta o en una
utilizacion posterior; y ausencia de propiedad: es donde los compradores adquieren un
beneficio, pero no la tangibilidad es decir que el consumidor aporta por ese servicio

mas no por la propiedad.

De igual forma el servicio es la actividad y consecuencia de servir en toda actividad o
beneficio que ofrece una parte hacia otra, esta disefiado especificamente para un
cliente que no esta ligado a un producto fisico. Para Delgado (2010), los servicios de
salud son una construccion social, generando satisfaccibn a partir de actos e
interacciones con contactos sociales, por lo tanto, su evaluacion exige alternativas
metodoldgicas y epistemoldgicas, cabe destacar que se debe ubicar al cliente como
prioridad principal para que €l evalué el resultado de los hechos y asi aportar con un

servicio de calidad.

2.1.5. PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Considerando los problemas que se presentan se puede mostrar que existe la certeza
de que la percepcion de la calidad de servicio en los beneficiarios se ve impactada por
la eficiencia del servicio obtenido, por tal motivo Arciniegas y Mejia (2017), indican que
las empresas independientemente del sector, van a presentar oportunidades de
mejora que se pueden trabajar en conjunto, cabe destacar que la calidad también es
un compromiso legal con los ciudadanos, de igual forma es una clave primordial de

competencia en el presente y futuro dentro de un mercado en continua liberalizacién.
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Siempre que un usuario recibe la prestacion de un servicio este observa evidencias de
la realidad del mismo, por lo cual varias alcanzan ser perceptibles como las originarias
del hallazgo fisico frente al empleado encargado, en cuanto a el asentamiento donde
lo perciben con una representacion asociada a la institucion percibiendo la calidad del
mismo. Suarez et al., (2019), sostiene que la existencia de la calidad centralmente de
servicios es algo completamente subjetivo y esta depende absolutamente de la
percepcion del cliente y también se basa en tres aspectos el primero son las
necesidades personales que se refieren a buscar una prestacién con satisfaccion
mejorada, el segundo son las expectativas que significa que lo llevé a contratar este

beneficio, y el tercero son las diferentes experiencias.

Por esta razoén la calidad es el conocimiento que el cliente debe tener con relacion a
un producto o servicio, es decir que es una afianzamiento mental del consumidor que
obtiene conformidad con dichas utilidades y capacidades del mismo para cumplir sus
necesidades, por eso se debe tratar a los usuarios de la mejor manera posible para

gue este se siente satisfecho del servicio recibido y asi no dar de qué hablar.

2.1.6. CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS

Desde la antigiiedad la calidad ha estado presente al momento de perfeccionar las
creaciones del hombre, a lo largo del siglo XXy principios del siglo XXI se ha originado
un mayor progreso formando parte del bienestar de la vida cotidiana estableciéndose
asi procesos y procedimientos para una buena comodidad, ademas existen diferentes
definiciones y ninguna se puede afirmar que sea nula. La calidad percibida es la actitud
gue tiene la persona que consume o se beneficia de un servicio especificandolo desde

su nivel de excelencia (Alejos, 2015).

Con respecto a esta teméatica se pueden distinguir cuatro formas de entender la
calidad, como excelencia que significa que las organizaciones buscan la perfeccion,
por tal motivo buscan demostrar un gran esfuerzo y obtener mejores resultados, otro

es el valor que considera el precio el cual se ha de examinar los costes para poder
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indemnizar a los usuarios en cuanto a sus perspectivas, tercero es el ajuste a las
especificaciones se refiere a dar cumplimiento a los reglamentos como por ejemplo la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) entre otros, y por ultimo la
superacién de las expectativas este indica incorporar componentes necesarios para

guienes obtienen el servicio (Alejos, 2015).

Por esta razon la calidad posee una vision que predomina los criterios de los usuarios,
a causa de que se relaciona con las expectativas, aspiraciones y requerimientos, estas
responden a las peticiones que son indicadas en el transcurso del proceso. Las
percepciones de la calidad son distintas para cada persona, globalmente son los
usuarios que definen sus satisfacciones, por ende, la imagen es otro factor importante

si es buena, tiene credibilidad o si es mala, la perjudica.

2.1.7. SERVICIO PUBLICO

El servicio publico es la satisfaccion regular y continua de ciertas necesidades de
interés general, mediante un régimen esencialmente mutable por ley o reglamento,
tradicionalmente la prestacion de estos ha sido caracterizada como una actividad de
un determinado tipo realizada tanto por la administracion estatal, directa o
indirectamente a través de concesionarios con el fin de satisfacer las necesidades de

las sociedades sin desperdiciar los recursos publicos.

Cordero (2011), afirma que los servicios publicos son funciones ejecutadas por las
instituciones publicas que tienen la finalidad de responder a diferentes obligaciones,
suelen ser ocupaciones esenciales ya que los costes son atribuidos por los
participantes del Estado es decir los gastos publicos, estos son de caracter obligatorio
fundamentalmente en las ciudades con los propésitos de vida publica y la evoluciéon
de la raza humana, con la posibilidad de razonar a planes para detectar comodidad en
Sus propias ocupaciones. La caracteristica principal es la generalidad, por ende, todos
gozan de este derecho para poder usarlo, donde también existe la igualdad para

satisfacer necesidades de caracter general.
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Se comprende por servicios publicos a las acciones, las actividades, u 6rganos
publicos o privados con entidad juridica creados por la Constitucion, para ofrecer
satisfaccion en forma constante de ciertas categorias y obligaciones de interés
general, de manera inmediata a través de concesionarios con algun otro medio legal
de régimen publico o privado (Pacheco, 2021). Estas son actividades con prestaciones
permitidas, exigidas y reservadas a las administraciones de modo que la legislacion

de cada Estado es gratuita y en ocasiones tienen un valor asignado.

Con la finalidad de acoger servicios de calidad, que gratifiguen necesidades y mejoren
la condicion de vida Ordofiez y Trelles (2019), revelan que los ciudadanos se vuelven
estrictos ante las situaciones de la administracion publica, en tal sentido que se
organicen y desempefien el derecho a participar en acciones incapaces de control, por

ello este debe ser proporcionado con total eficiencia y responsabilidad.

2.1.8. SERVICIO DE SALUD EN LA PANDEMIA

Los servicios de la salud brindados durante la pandemia afectaron principalmente a
las personas que le causaron dificultades al adaptarse a todos los cambios que se
proporcionaron, sin embargo, la pandemia ha manifestado oportunidades imprevistas
fundamentalmente en la tecnologia de la comunicacion e informacion como el
teletrabajo, plataformas, el comercio electrénico entre otros. De acuerdo con Guevara
(2021), especifica que el COVID-19 ha demostrado sensaciones significativas en la
vida diaria, respecto a los hogares mundialmente, por un lado, la crisis sanitaria tiene
mucha importancia, debido a que se efectuaron medidas con fuertes impactos en el

mercado laboral particularmente en paises pobres.

Desde que empez6 la pandemia los servicios de salud permanentes fueron
interrumpidos o reestructurados, con respecto a que dejaron de atender a las personas

de tratamientos con otras enfermedades como es el cancer, diabetes,
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cardiovasculares, entre otras. Desde el punto de vista de Osuna (2020), el COVID-19
es una dificultad especialmente en la sanidad porque cada vez siguen apareciendo
mas epidemias concurrentes que afectan principalmente a la poblacidon y a las crisis
socioecondmicas presentes en diferentes paises. Cabe sefalar que su perseverancia
estd basicamente encaminada a contrarrestar el virus, mediante medidas de

contencién a nivel comunitario para reducir la propagacion y evitar nuevos contagios.

En relacion a lo expuesto por el autor es posible realizar un andlisis de las dimensiones
e importancia de la calidad en los servicios de salud brindados por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, de esta manera serd posible analizar y entender
desde el punto de vista de diferentes autores tomando como referencia la iniciativa

para el desarrollo de nuevas teorias y entender de una manera correcta la importancia.

2.1.9. HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

En cuanto a las dificultades que se presentan al medir la percepcién de los usuarios,
se han distinguido diferentes indicadores que favorecen al evaluar los servicios de
salud, entre los cuales se manifiestan el de efectividad, el que se expresa en la
percepcion de los pacientes en satisfacer y priorizar las necesidades de atencién con
servicios generales, de urgencias, especializados y electivos, las intervenciones
bondadosas de las clinicas, recuperar y perseverar la salud. Ademas la oportunidad
gue se exterioriza en la percepcion de tiempo de retraso a partir de la llegada a la
institucion, iniciando desde que se aparece en urgencias 0 empezando que se
apruebe su atencion sin cita previa manifestando la intencién favorable o no del
paciente para regresar a la institucion solicitando el mismo servicio u otro diferente
(Henao et al., 2018).

Con relacion en el apartado anterior es importante resaltar que la medicién de la
calidad en servicio de salud pretende analizar el trato recibido por el personal
administrativo, la limpieza de todas las areas de la institucién, la percepcion del cliente

sobre el servicio brindado, y la atencién a los requerimientos de los mismo cumpliendo
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con las necesidades del usuario, para solucionar los problemas que ayudarian a

mejorar los indicadores de calidad.

Determinar o evaluar la calidad observada por los pacientes, es comprendida por una
apariencia dificultosa, considerando que las condiciones en que se pretende valorar
no se pueden determinar de forma imprescindible, dado que muestra cualidades en
distintas categorias, por lo tanto, interactian con fenbmenos sociales y psicoldgicos.
Ademaés, para poder valorarla y evaluarla en las experiencias de un modo confiable,
es necesario que el mecanismo de medicion elaborado deberia ser sensible, factible,
leal y valido. Por ello la validez es una de las particularidades métricas de una
considerable importancia, ya que indaga en qué valor la herramienta mide
objetivamente aquello para lo que fue disefiado, expresando distintas formas de
apreciar, como son la firmeza de contenido y la de opinion (Gran et al., 2018).

2.1.9.1 EL METODO SERVQUAL

La calidad primordialmente en los servicios de salud son motivos de interés de muchas
instituciones publicas de salud considerando al paciente el componente primordial, por
ello la participacion del mismo es fundamental para determinar procesos de
mejoramiento y mediciones de la calidad percibida. Henao et al., (2018), manifiestan
que una de las herramientas principales de medicién es el “método Servqual que es
un instrumento estandar para medir la calidad del servicio funcional, es muy confiable

y valido en el ambiente hospitalario” (p.9).

Es importante considerar que es un método o técnica de analisis comercial, sobre todo
posibilita efectuar la medicidén de la calidad del servicio siempre y cuando se pueda
conocer las perspectivas de los clientes y como evaltan el servicio. Este permite
observar los aspectos cualitativos y cuantitativos de los clientes referentes a factores
impredecibles e incontrolables, cabe afadir que proporciona una investigacion e
informacion precisa sobre opiniones de la empresa, sugerencias y comentarios de los

usuarios referente a mejoras en algunos factores y cuestionando las sensaciones de
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los empleados con respecto a sus conocimientos y expectativas. También es un

instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones (Reina, 2014).

La calidad de los servicios es un factor indispensable que permite a las instituciones
fomentar el desarrollo de un trabajo de calidad, donde el usuario sea el principal
beneficiario, para medir la calidad de los servicios se utilizan un sinnimero de
herramientas, el modelo Servqual, es uno de los mas comunes debido a que permite
analizar las expectativas de los clientes e identificar las deficiencias en el servicio
prestado con la finalidad de emprender acciones para mejorar la calidad del servicio

prestado.

2.1.9.2. LA ESCALA DE LIKERT

En relacion con esta escala da a conocer que es una herramienta muy utilizada en la
medicion de actitudes, fundada posiblemente por Charle Spearmang con una teoria
factorial relacionada con aptitudes, este personaje construyo un método simple y
sencillo basado en la espontaneidad de su elaboracién y aplicacion. De esta forma
estas escalas se construyen en trayectos iguales y conjuntamente se ubica un punto
de referencia de la sucesion, debido a que la evaluacion de la variable procede de un

mecanismo normalizado que no depende del objetivo (Aristizabal et al., 2005).

Las escalas de valor son niveles de estimacion tipo Likert, es decir que son aquellas
gue se emplean para establecer una relacion entre la percepcion de un proceso
cualitativo que denota algun orden referente a su naturaleza. Ha sido ampliamente
utilizada en estudios sociales donde se recogen las percepciones no cuantitativas
sobre algun topico en especifico. Otro punto es la naturaleza atributiva y la necesidad
de instaurar indicadores descriptivos que revelen confiabilidad en relacién con los
resultados alcanzados han habituado que la estadistica no referenciada desarrolle

métodos para responder a la confiabilidad de sus apreciaciones (Canto et al., 2020).

La escala de Likert es otra herramienta utilizada para medir la calidad del servicio, se

utiliza frecuentemente debido a que permite analizar variables cualitativas sobre el
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comportamiento del usuario, cuando analizamos las variables de estudio es posible
determinar la percepcion del usuario y determinar si esta supera la expectativa

planteada por el usuario.

2.1.10. EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA IPS DE ALTA
COMPLEJIDAD EN SU COMPONENTE “SATISFACCION DEL USUARIO”

Evaluar la calidad de un servicio es muy importante, dado que permite identificar las
principales brechas de insatisfaccion, puesto que en la actualidad se trabaja en ello
para lograr un mayor rendimiento, porque para realizar una medicion se necesita
fundamentar las necesidades particulares, sus experiencias vividas Yy
recomendaciones de los usuarios. Las instituciones que brindan servicios de salud se

encuentran en constantes cambios y desequilibrios (Bricefio, 2001).

Las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud (IPS) tienen la necesidad de medir
la percepcién del servicio que ofrecen a través de sus usuarios, de manera que puedan
plantearse cambios para su mejoramiento en general, estas a sSu vez son
inspeccionadas por el gobierno de su localidad, considerando que corresponde a la
vida y salud de los ciudadanos. De acuerdo con Bricefio (2001), manifiesta que “en
general, con pequefas variaciones de una a otra, una IPS de alta complejidad ofrece
servicios como urgencias, hospitalizacion, ayudas diagnésticas, cirugia ambulatoria y

consulta externa” (p.3).

El objetivo primordial de una institucion es proporcionar servicios que satisfagan las
exigencias y necesidades de los usuarios, asimismo los servicios de salud poseen
particularidades de vital importancia social, teniendo en cuenta la integridad, dignidad
y la vida de los pacientes, sin embargo, para medir esta satisfaccion es necesario
utilizar un instrumento para revisar el cumplimiento de la mision y visién disefiadas por

la institucion.
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2.2. USUARIO

De acuerdo con Herndndez (2011), un usuario es la persona o grupo de personas que
usan frecuentemente un servicio para adquirir algun beneficio, incluso los
profesionales encargados tienen el objetivo de disefiar, planear y proveer recursos
para los servicios de informacion, teniendo en cuenta que identifiquen las necesidades

de cada persona y que efectivamente puedan obtener esa comodidad.

Estos usuarios se pueden diferenciar considerando los servicios que usan a menudo,
por ende, la institucion participa como un eje principal para poder cubrirla. Desde el
punto de vista de Corbelle (2017), estipula que las necesidades sociales han
demostrado la igualdad, continuidad, universalidad y adaptacion de la utilizacién en
concreto, se considera que existen diferentes tipos de usuarios generalmente se
identifica exclusivamente por las gratificaciones que obtiene al utilizarlo a través de la
satisfaccion del servicio publico. Los usuarios dentro de un sistema de salud se los
especifica como pacientes, tanto es asi que al recibir los servicios de un médico u otro
personal de salud reciban una atencion, en donde sus necesidades sean atendidas de

forma eficiente.

2.2.1. ATENCION A LOS USUARIOS

La atencidn a los usuarios facilita la continuidad del interés al cliente y a solucionar sus
inquietudes, recomendaciones, reclamos e indecisiones, esos esfuerzos se pueden
examinar en todo lo que la empresa ejecuta. Asimismo, aparte de dar el beneficio,
como la comunicacion, el cuidado del proceso completo que realizé y en qué situacion
lo percibio el cliente. Una buena atencion considera a la salud principalmente como un
beneficio de todos los seres humanos que ante la ley tienen el derecho a la salud
aceptando el ejercicio de autodeterminacion y la dependencia de las personas en

cuanto a su sanidad (Vargas, 2013).
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Principalmente la atencién al usuario se relaciona al manejo, prevencién y el
tratamiento de enfermedades y la conservacion del bienestar mental y fisico, mediante
los servicios recibidos por profesionales de la salud. Segiun Mejias et al., (2018), la
atencién a pacientes es el apoyo ofrecido por entidades y es una parte importante de
lo que significan para ellos siendo un factor primordial para el éxito del sector salud.

Es necesario brindar calidad en la atencion a los usuarios, incluso no importa si el
objetivo principal es generar y conservar nuevas opiniones, considerando que debe
estar acomodada al valor de las empresas en la ocasion del que se pueda comunicar
sus metas como algo completamente idoneo a sus beneficiados. De esta manera se
asume el contacto como una gran oportunidad y estimulacion de gestién en relacion

con los usuarios y demostrar que se preocupan por ellos de muchas formas.

La atencion del usuario en una institucion publica debe incluir elementos que protejan
la salud, la integridad y sobre todo la privacidad, es decir que las personas que aporten
en este servicio tengan hacia ellos un trato sano, humano y sensible conforme con la
situacion que estén atravesando. Asi Arbelaez y Mendoza (2017), estipulan que
construir relaciones entre la gestion y la satisfaccion de los usuarios permite precisar
nodos precisos, para sugerir estrategias de mejoras continuas, continuidad y confianza

en seguridad, de acuerdo con la atencion integrada.

2.2.2. LA ATENCION AL USUARIO EN LOS SISTEMAS DE SALUD

El sistema de salud en la actualidad es uno de los principales sectores de atencién por
parte de la sociedad en vista de la emergencia sanitaria que afecta a la sociedad, de
manera que todas las organizaciones pertenecientes a este sector tratan de aplicar
SUS procesos a nuevos requerimientos priorizando las de mayor importancia. Esta
variable en cuanto al sistema hospitalario es de mucha relevancia, ya que a través de
ella se logra una gestion apropiada logrando asi, la satisfaccion de los usuarios en
cierta parte como una imagen de calidad en el desempefio del servicio que se esté
brindando (Alvarez et al. 2021).
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La atencion es una actividad que esta direccionada a satisfacer las necesidades de los
usuarios ofreciendo el excelente reconocimiento del servicio que es el protagonista
mas fundamental dentro de las organizaciones, simultdneamente da a conocer que el
usuario necesita facilidades brindadas con respuestas rapidas un personal atento y de
confianza, donde va a obtener su mayor credibilidad. De forma similar existen
diferentes tipos de atencion, ya que estos definen los medios de comunicacion que se
utilizan, la primera es presencial es decir cara a cara con el usuario, también esta la
telefénica que implica tener comunicacién con el paciente para ejecutar un dialogo
eficaz y por dltimo la virtual esta ha demostrado que hoy en dia el avance tecnolégico

da respuestas a sus necesidades (Alvarez et al. 2021).

2.2.3. SATISFACCION DEL USUARIO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

Hay que destacar que la satisfaccién del usuario es un indicador de alta calidad en la
atencion brindada en servicios de salud, de tal forma dan a conocer el nivel de
respuestas que permitira mejorar falencias y fortalezas con el fin de desarrollar un
sistema apropiado que aporte atencion de calidez en las demandas de los pacientes.
Sin embargo, el cuidado que se brinda en una institucion de salud da a mejorar ciertos
aspectos positivos como la persistencia, consultas, labores clinicas y el diagndstico,
en resumen, por el efecto en su salud, las tipologias de la organizacion fisica, humana

e institucional por situaciones referentes a la sociabilidad (Febres y Mercado, 2020).

En lo que concierne al constructo calidad de servicio es sustancial precisar dualidades
conceptos, disposicion y prestacion a fin de tener claras ambas descripciones ya que
la calidad es apreciada como un juicio propia y relativo que el consumidor expresa
sobre la excelencia o preponderancia de un servicio 0 asociacion, en tanto que
presume una definitiva clave del correcto desempefio corporativo, ademas es el
conjunto de tipologias y cualidades distintas de un servicio o producto que aportan en

su capacidad de satisfacer las necesidades latentes o relevantes.
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Al mismo tiempo hablar de la calidad en relacion a los servicios de salud, se dice que
es la perfeccién que la institucion de salud publica desea poner como regla, con el
objetivo final de cumplir y satisfacer al usuario, por tal motivo Morillo (2016), reitera que
como resultado de brindar un buen servicio el establecimiento asumira una excepcion,
asi pues los pacientes la estimaran como primera eleccién al instante de optar por una
institucion y por lo mismo estara como una de las mas requeridas, incluso la calidad
de servicio sucede a lo largo de la entrega del mismo, mediante la labor entre el cliente

y la persona de comunicacion de la asociacion que ofrece el beneficio.

2.2.4. SATISFACCION DE USUARIOS EN SERVICIOS DE SALUD

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad comprobada con la atencion
brindada en los servicios de salud publica o privada, de esta manera se ha convertido
en un instrumento de valor fundamental para conocer si el nivel de satisfaccion logra
mejorar ineficiencias negativas reafirmando avances con la finalidad de desarrollar un
sistema de salud satisfactorio y eficiente, que ofrezca una atencion de calidad y calidez
a los pacientes (Febres y Mercado, 2020).

La prestacion de los servicios de salud orienta sus expectativas mediante la medicion
del nivel de satisfaccion de los usuarios que es el eje primordial y principal fuente de
informacion para la evaluacion de la calidad, cuyos resultados constituyen insumo
importante para establecer lineas de accidon encaminadas a la mejora del actual
sistema de salud, asimismo, la calidad es un tema que adquiere cada vez mas
relevancia partiendo del objetivo fundamental que es la integridad de la vida humana,
también hay que considerar que los pacientes tienen la libertad y el derecho de opinar
acerca de su percepcion sobre el servicio recibido, lo que debe redundar en la
evaluacion de criterios o indicadores que den a conocer la satisfaccion de los usuarios
(Febres y Mercado, 2020).
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2.2.5. PERCEPCION DE LOS USUARIOS EN LA ATENCION DEL SISTEMA
DE SALUD

Los resultados de la utilizacion de los principios de calidez, calidad, eficiencia y
equidad conllevan a la percepciéon de los usuarios, efectivamente estos ofrecen un
mejoramiento en la atencion de salud dependiendo de la satisfaccién y la evaluacion
desde su perspectiva. Ademas, la calidad depende del usuario por lo tanto se
considera superar los intereses de los beneficiarios de manera que cumpla con sus
necesidades. La clave determinante de una prestacion es elementalmente la
dependencia entre el resultado y la perspectiva, con la finalidad de que la calidad la
brinda una empresa y en conjunto los servicios que esta incorpora, donde la
complacencia viene a ser la dependencia entre el servicio dado y la contestacion

agradable o desagradable del beneficiado (Suarez et al., 2019).

Con relacion al concepto de calidad del servicio, se pueden identificar hasta cuatro
alternativas en la forma de entender este fendmeno. En esta investigacion se intenta
conocer la calidad como cumplimiento o superaciéon de las expectativas del
consumidor. Aunque la satisfaccion del cliente y calidad estan relacionadas, es
necesario comprender que la primera se produce en un momento determinado de
acuerdo con algunos factores especificos, por lo que puede considerarse que la misma
se estudia a corto plazo, mientras que la Ultima se relaciona con el desempenfio de las

organizaciones a largo plazo (Davila y Mora, 2015).

2.2.6. EL PUNTO DE VISTA DEL USUARIO EN LA CALIDAD DE LAS
PRESTACIONES DE SALUD

Las prestaciones de salud pretenden brindar seguridad y acceso a servicios de
atencion para las personas de las comunidades que permitan un cambio mas
productivo y equitativo, siempre y cuando se planifique y se discuta los enfoques de la
calidad. Es primordial que la atencion sea segura, real e integra para las necesidades
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de las personas que se hacen atender con la prestacion que se brinda a través del

interés del servicio de calidad (Molina, 2000).

La satisfaccion de cada individuo se diferencia en dos aspectos la primera es la
percepcion institucional, la cual abarca a los profesionales de salud suficientes para la
atencion, es decir que el principal responsable es el médico de cabecera indicando los
procedimientos y diagnosticos ante el debido prondstico, dado que los usuarios tienen
la dificil decisién de deducir si la cantidad de exdmenes y estudios fue la necesaria
desde su punto de vista, ademas otro inconveniente son la cantidad de tramites que
se deben de realizar para poder utilizar alguna prestacion de salud, por el contrario el
segundo aspecto es la percepcion colectiva que se basa en la seguridad que tienen

los pacientes al momento de disponer del servicio cuando lo necesitan (Molina, 2000).

Los usuarios son los encargados de percibir los servicios que ofrecen los profesionales
de la salud, dado que estas buscan que complazcan sus necesidades mediante
procesos ideales, de forma que accedan de manera facil y sin complicaciones, ya que
la calidad reincide en las percepciones de cada persona que es atendida, desde luego

se deben tomar acciones para mejorar la calidad en las prestaciones de salud.

2.3. INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, asi pues la organizacion
y su funcionamiento se establecen en los principios de solidaridad, universalidad,
obligatoriedad, eficiencia, equidad, suficiencia y subsidiariedad, asimismo se ocupa en
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio y el Seguro Social Campesino,
acerca de que conforma parte del Sistema Nacional de Seguridad Social, por otro lado
hace prestaciones en sus propias unidades que se encuentran ubicadas en distintas
provincias del pais, en el que mantiene convenios con prestadores externos (Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, 2022).
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El IESS ayuda a muchas personas en prestaciones y beneficios que contribuyen a sus
afiliados de forma monetaria, debido a que prestan servicios como pension por vejez,
auxilio de funerales, asistencias por maternidad y enfermedad, cobertura a hijos
menores de 18 afos, tratamiento de enfermedades, cirugias entre otras, esto garantiza

gue las personas no estén desamparadas en lo concerniente a la salud.

Salcedo et al., (2019), indican que el IESS es conocido como una entidad autonoma
gue forma parte del sistema de seguridad social del Ecuador, por un lado su principal
importancia es perseverar el seguro general obligatorio, segun la Constitucion de la
Republica vigente desde el afio 2008, la Ley de Seguridad Social y el Cédigo de Etica,
ya que se establece mediante la afiliacion al seguro social obligatorio de todas las

personas que realizan un trabajo y entrega servicios a las personas campesinas.

Por otro lado, ofrece Seguro de Pensiones y segun Borja (2019), manifiesta que el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tiene como propdésito ofrecer coberturas de
contingencias de invalidez, muerte y vejez, mediante prestaciones que ayuden al
mismo por viudedad u orfandad y casos particulares de funerales. En cuanto a esto
cada vez se integran mas afiliaciones y pensionistas tomando en consideracion

primordialmente a los trabajadores y otros miembros dependientes de la sociedad.

2.3.1. MISION

La institucion tiene como mision proteger a la poblacién urbana y rural que se
encuentre afiliado al IESS, ya sea con relacion de dependencia laboral o sin ella,
efectivamente atiende a necesidades contra las contingencias de enfermedades,
riesgos de trabajo, maternidad, discapacidad, desempleo, vejez, invalidez, y muerte,

de acuerdo al plan contratado a cada persona incorporada (IESS, 2022).



29

2.3.2. VISION

Ser una institucion referente en Latinoamérica, de forma dindmica, innovadora,
efectiva y sostenible, que asegura y entrega prestaciones de Seguridad Social con
altas referencias de calidad y calidez, bajo sus principios y valores (IESS, 2022). Por
consiguiente, el Seguro Social campesino brinda prestaciones de salud a sus afiliados
para que incorpore el favorecimiento al jefe de familia contra las contingencias de

vejez, muerte e invalidez que implica discapacidad.

2.4. PANDEMIA

La pandemia es una enfermedad epidémica, que se extiende a nivel mundial y afecta
a todos los individuos de un determinado pais, en tal caso a su poblacién. Placeres et
al., (2021), manifiesta que la humanidad desde la antigledad ha detectado diversas
enfermedades infecciosas, sin embargo, en el transcurso de los afios se ha hecho
transmitibles y van apareciendo cada vez mas peligrosas, con un alto impacto a la
salud humana, sin duda alguna han causado mortalidad a escala universal, por ende,
ha causado un cambio significativo en organizaciones internacionales, por motivo que

han priorizado verdaderas pandemias como una realidad en el siglo XXI.

ZerOon (2020), manifiesta que las pandemias se relacionan con una serie de
enfermedades o estados patoldgicos, por lo tanto, traen consecuencias tragicas
porque afecta un area geogréfica extensa creando sinergia para agravar mas la
causas, en la actualidad esta pandemia considera problemas de salud a las
caracteristicas biolégicas y su impacto social, desde la prehistoria se propagan
enfermedades infecciosas que ha sido controladas con la tecnologia que a medida del

tiempo avanza.

De acuerdo con Botero et al., (2020), explican que la pandemia es un contagio a nivel
mundial generando enfermedades causadas por microorganismos que se transmite

por el contacto fisico, incluso se incrementa al producirse en aglomeraciones de
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diversos espacios publicos, asimismo se conocen otros factores que van entrelazados
y originan intercambios de virus que pueden ser mas deébiles o fuertes. Es por ello que
los paises implementan estrategias para el control de las enfermedades que estan

ligadas a normas y medidas de salud publica.

2.4.1. PANDEMIA COVID-19

Segun Valero et al., (2020), la aparicion del COVID-19 fue declarado como pandemia,
dado que el brote empezd con un caso de neumonia desconocido cuyo contagio es
proveniente de un animal, por ello los cientificos no demuestran evidencias
apropiadas, es asi que este virus se extendié en varios paises del mundo afectando a
la humanidad y colapsando el sistema de salud, ademas esta pandemia afecta mas a
los adultos mayores y personas con enfermedades catastroficas, desde el inicio hasta
la actualidad se han descubierto algunas variantes que van enlazadas con el COVID-
19.

Maguifa et al., (2020), establece que la primordial via de transmisién es la respiratoria,
mediante estornudos y tos también se ha descubierto en poca cantidad en las heces,
debido a esto se han tomado medidas de proteccion considerando principalmente el
uso adecuado de mascarillas, el lavado frecuente de manos, el distanciamiento social
y sobre todo la cuarentena, incluso la mayoria de las personas afectadas se recuperan,
no obstante se trata de una reciente nueva enfermedad que no se percata el estado
de inmunidad, en el caso de China se han reportado que varios pacientes dados de

alta todavia siguen estando en positivos hasta 14 dias posteriores.

Esta pandemia COVID-19 ha ocasionado conflictos en algunos paises, principalmente
en el servicio de salud publica, respecto a que se ha inculcado como una actividad
desafiante, necesaria y retadora para los cientificos epidemiolégicos al estar
consternados en investigar y encontrar una cura para la humanidad. Segun Tuesca et

al.,, (2021), se han evidenciado grandes brechas de desigualdades sociales y
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sanitarias, en cuanto a la precariedad del sistema de salud y la deficiente ausencia de
dispositivos tecnoldgicos para atencion de pacientes en unidades de cuidados
intensivos, estableciéndose como una debilidad en la atencidn primaria del sector

hospitalario.

2.4.2. TIPOS DE CORONAVIRUS

Estos virus pertenecen al orden Nidovirales y a la familia Coronaviridae, que estan
envueltos en tipos ARN en donde se identifican 4 géneros el alfa, beta, delta y gamma,
puesto que los dos originarios afectan mayormente a las personas causando
padecimientos que empiezan desde un resfrio hasta contagios graves tal como el
MERS y el SARS produciendo muertes en varios paises del mundo (Maguifia et al.,
2020).

Esta pandemia ha desatado panico desde que inicid, por motivo de que se tuvo que
acoplar a nuevas formas de convivir, todo esto ha fluido a nivel mundial encontrando
factores negativos relacionados a la pobreza, alimentacién, el aprendizaje en
estudiantes y sobre todo en la salud de las personas. Diaz y Toro (2020) especifican
gue el origen del coronavirus pudo ser zoondtico, precisamente porque estan
relacionados con la genética de murciélagos, por esta razén podrian haber sido su
principal fuente para el hombre, no obstante, llanamente o a través de un intermediario,
incluso no es claro como se paso al contagio se tienen algunas dudas si habra pasado

directamente al humano.



CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1 UBICACION

La presente investigacion se realiz6 en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
del canton Bolivar el cual se encuentra ubicado en la parroquia Calceta en la Ciudadela
Municipal S/N (Sin Nombre) y Avenida Estudiantil, a un costado de la Unidad Educativa
Fiscal Monserrate Alava de Gonzalez. En la figura 1 se muestra la ubicacion referencial

del sitio en estudio para un mejor entendimiento.

Figura 1. Mapa satelital del lugar de la investigacion
Fuente. https://www.google.com/maps/dir/-0.849012

3.2 DURACION

El tiempo de duracién del presente trabajo de investigacion fue de 9 meses a partir de
su aprobacion, en el que se realiz6 distintas actividades planteadas en la investigacion,
también se cumpli6é con la revision de diversas fuentes bibliograficas y sobre todo de
campo para profundizar en el tema, ademas se establecié un cronograma con el
tiempo limite para dar cumplimiento a cada fase propuesta, utilizando los métodos y

técnicas adecuadas.
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3.3 METODOS

De acuerdo con Pérez y Rodriguez (2017), los métodos de investigacion contribuyen
a la indagacion y la mejora de la comprension con relacion de la realidad aceptando
gue tiene su representacion particular de conectarse al objeto, en consecuencia, daria
lugar a distintas perspectivas de clasificacion. Por lo tanto, los métodos que se
utilizaron en esta investigacion son una herramienta muy importante, puesto que
permitio a través de ellos obtener e indagar la informacion necesaria para cumplir con
los objetivos propuestos, se emplearon los métodos inductivo, deductivo y analitico-

sintético.

3.3.1. METODO INDUCTIVO

Con este método, mediante el andlisis detallado de aspectos particulares, permitié
llegar a las conclusiones en esta investigacion. Pérez y Rodriguez (2017), manifiestan
gue es una forma de razonamiento que se produce de los conocimientos mas
particulares a lo generales, principalmente se enfoca en los fendmenos individuales,
repeticion de hecho y sucesos de la realidad llegando a la caracterizacibn mas
comunes. En relacion con este método se lo utilizd en la elaboracion de criterios
generales y propios a la problematica de esta investigacion y asi poder aportar con
conclusiones basadas en la encuesta con respecto a la situacion de la calidad del

servicio desde el usuario del IESS del canton Bolivar durante la pandemia COVID-19.

3.3.2. METODO DEDUCTIVO

De la misma forma con la utilizacion de este método se recolectd toda la informacion
necesaria en cuanto al servicio de calidad del usuario del IESS del cantén Bolivar
durante la pandemia COVID-19, de manera general sobre las normas, reglamentos y
leyes para aplicarlas al tema de investigacion. Por eso Pérez y Rodriguez (2017),
mencionan que este método consiste en deducir soluciones y caracteristicas

especificas correspondientes a la generalizacion de leyes, principios y definiciones
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globales, por ende, trata de frecuentarse con principios y consecuencias desconocidas

a partir de los conocidos.

3.3.3. METODO ANALITICO- SINTETICO

Lo mas importante de este método es que se manifiesta dos procesos intelectuales
opuestos que se realizan individualmente, el primero es el analisis que se lo considera
un proceso logico que posibilita descomponer y estudiar intelectualmente sus partes,
componentes y propiedades, con respecto a la sintesis es el encargado de resumir los
aspectos mas relevantes (Pérez y Rodriguez, 2017). Estos métodos permitieron
detallar cada uno de los hechos de esta investigacion referente a la percepcion de la
calidad del servicio desde el usuario del IESS del canton Bolivar durante la pandemia
COVID-19, de modo que se llevaron a cabo andlisis y sintesis concretos de las distintas

causas para que se puedan elaborar las conclusiones y recomendaciones.

3.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion permitieron recopilar, analizar y exponer la informacion
necesaria, las mismas que se aplicaron con la finalidad de proponer estrategias
adecuadas que ayuden a la mejora continua. Por esta razon Monroy y Nava (2018),
explican que las técnicas son un conjunto de procedimientos que consisten en la
preparacion del proceso de agrupacion de datos y la eleccion de técnicas mas
convenientes en funcion de la metodologia, el problema y las caracteristicas a

emplear.

3.4.1 ENCUESTA

De acuerdo con Marte (2019), la encuesta consigue todo tipo de informacion que se
pueda recopilar mediante un cuestionario previamente diseflado, donde se recoge la
informacion de gran variedad de acuerdo con los objetivos de la investigacion. En

efecto esta técnica permitié identificar y comprender los factores fundamentales
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referente al tema, por tal razén esta investigacion tuvo como objetivo encuestar a 370
usuarios del IESS del canton Bolivar, resultado que se obtuvo de la férmula de calculo
gue se aplicé. Esta encuesta se diseiio de forma que se pueda entender y distinguir

las causas y efectos que ha ocasionado el COVID-19 en la calidad del servicio.

3.4.2. ENTREVISTA

Como seialan Monroy y Nava (2018), una entrevista es un intercambio de opiniones
o ideas, puesto que el investigador se reane con el informante, con el fin de relatar
informacion y experiencia sobre el tema de estudio en el que proporcionen aspectos
de primera mano para recabar datos. Esta técnica se empleo para recibir informacion
importante desde una fuente primaria, tanto es asi que fue dirigida a la maxima
autoridad del IESS del cantdon Bolivar que es la directora de dicha institucion para que
pueda indagar acerca de como se desarroll6 el servicio durante la pandemia COVID-
19.

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

En esta investigacion se utilizo distintos tipos de investigacion como la de campo,
bibliogréafica y descriptiva, por lo tanto, facilitdé la obtencion de informacion necesaria
basada en hechos reales apoyandose en estudios similares y también recopilar todo
tipo de marco referencial del tema de investigacion, de modo que se pueda organizar

las ideas y comprender la problematica.

3.5.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Como afirman Monroy y Nava (2018), la investigacion de campo se ejecuta en el lugar
de ocurrencia del fenbmeno, sin duda alguna permite obtener la informacion de fuentes
directas y asi estudiarlos sin manipular las variables, ademas los datos recopilados se
originan directamente de un grupo o individuo de estudio, permitiendo estudiar la

situacion real. Esta investigacion de campo se empled para recopilar informacion
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desde el lugar de los hechos, es decir directamente con los usuarios y una vez
obtenidos se presentd los datos necesarios sobre la investigacion de la calidad del

servicio del usuario del IESS del canton Bolivar durante la pandemia COVID-19.

3.5.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Esta investigacion bibliografica permiti6 estudiar toda la informacion necesaria de
diferentes fuentes y formatos como los libros, revistas cientificas, articulos, sitios web,
grabaciones de audios o videos y peliculas que estén vinculadas con el tema. Debido
a que ayuda los autores a sustentar y mejorar la indagacion. Monroy y Nava (2018),
conciertan que la investigacion bibliografica “se caracteriza por todos los materiales al
gue se puede acudir como fuente de referencia, sin que se altere su naturaleza o
sentido, aportando informacidbn o dando testimonio de una realidad o un

acontecimiento” (p.104).

3.5.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Monroy y Nava (2018), explican desde su punto de vista que la investigacion
descriptiva se desempefia sobre realidades de hechos, su principal caracteristica es
la de mostrar una interpretacion correcta, igualmente comprende la descripcion,
registro, estudio y la explicacion de los fendmenos actuales, enfatizando la formacion
de los procesos. De acuerdo con esta investigacion descriptiva se aplico a la utilizacion
de datos mas importantes de la investigacion, ya que sintetizé la informacion
recopilada para poder comprender mejor las variables de estudio, de modo que se
pueda analizar y discutir los resultados.

3.6. HERRAMIENTAS

El uso de herramientas de recopilacion de informacion fue fundamental para obtener
datos relevantes y respaldar los hallazgos. Ademas, proporcionan informacién precisa

y confiable. Estas herramientas desempefian un papel importante en la generaciéon de
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conocimiento en la investigacibn académica. A continuacién, se presenta la

herramienta utilizada en esta investigacion.

3.6.1. GOOGLE FORMS

Citando a Garcia (2018), define que esta herramienta es uno de los servicios gratuitos
gue ofrece Google y permite planificar eventos, hacer preguntas en formularios,
cuestionarios y otros instrumentos de forma rapida y sencilla, que son dirigidos para la
comunidad universitaria siempre y cuando dispongan de una cuenta de correo
institucional o personal. Esta herramienta se utilizo para poder aplicar las encuestas a
los usuarios del IESS del canton Bolivar por medio de formularios que seran dirigidos
por correos y asi encontrar soluciones en bases a los resultados que se generen ya
gue con esta herramienta se organizé toda la informacion adquirida teniendo las

respuestas seguras e inmediatas.

3.7 POBLACION Y MUESTRA

Para determinar la muestra se aplico la férmula estadistica basada en el calculo de la
poblacion, donde se tomé en cuenta a 10.000 usuarios del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social del cantén Bolivar. Como afirma Ventura (2017), la poblacion es el
conjunto de elementos que comprende aquellas caracteristicas que se procuran
estudiar, por eso necesariamente la poblacion y la muestra comparten un caracter
inductivo manifestando que va de lo particular a lo general. A continuacién, se

procedera con el calculo:

N * Z2 *D *q
ne e2x(N—1)+ Z2%xpxq

Donde:
N= Total de la poblacién (10000)
Z?= Nivel de confianza (95%= 1.96)
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p= Probabilidad de éxito (50%= 0.5)

g= Probabilidad de fracaso (50%= 0.5)

e?= Precision (5%-= 0.05)

_ 10000 * 1.96% * 0.50 * 0.50
~0.052 (10000 — 1) + 1.962 * 0.50 = 0.50

n

_ 10000 * 3.8416 * 0.50 = 0.50
~0.0025 * (9999) + 3.8416 * 0.50 * 0.50

n

_ 10000 * 3.8416 = 0.50 = 0.50
" 249975 + 3.8416 * 0.50 * 0.50

n

9604
"~ 25.9579

= 369.98

3.8. VARIABLES

El uso de variables en esta investigacion proporcioné una base sélida para el analisis
y la interpretacion de los datos, permitiendo obtener conclusiones fundamentadas y
contribuyendo al avance del conocimiento en un campo especifico. Ademas, las
variables permitieron medir y cuantificar aspectos especificos en el proyecto,

brindando una estructura y un marco de referencia para el estudio.

3.8.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad del servicio.

3.8.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Percepcion del usuario.
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3.9 PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

FASE 1. Identificar los servicios que presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social del cantén Bolivar durante la pandemia COVID-19.

» Revision documental del organigrama institucional en el IESS del cantén
Bolivar.
» Andlisis de las funciones que cumplen cada uno de los funcionarios de las

diferentes areas del IESS del cantén Bolivar.

Con respecto a este primer procedimiento se procedié principalmente con la revision
de una gestién documental relacionada con el organigrama institucional en el IESS del
canton Bolivar. Después se realiz6 un analisis exhaustivo de las funciones
desempefiadas por cada uno de los funcionarios de las diferentes areas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social del canton Bolivar. Este analisis se llevé a cabo
mediante la revision detallada de las descripciones de puesto y la observacion directa

de las tareas realizadas por cada funcionario en su respectiva area.

FASE 2. Determinar los factores que inciden en la calidad del servicio que brinda
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del cantén Bolivar, desde la

percepcién del usuario durante la pandemia COVID-19.

» Disefio del instrumento de entrevista y encuesta.

» Aplicacion de entrevista a los jefes departamentales del IESS del cantén
Bolivar.

» Aplicacion de encuesta dirigida a los usuarios del IESS del canton Bolivar.

» Tabulacion y andlisis de los resultados de la investigacion de campo.
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Se realizo el disefio del instrumento de entrevista y encuesta, para luego efectuar la
aplicacion de entrevista a los jefes departamentales del IESS del cantén Bolivar y de
la misma forma se aplico la encuesta dirigida a los usuarios de la institucion que seran
370 personas afiliadas a la institucion antes mencionada y finalmente hacer la
tabulacion y su respectivo analisis de los resultados de la investigacion de campo.

FASE 3. Proponer estrategias y acciones para la mejora del servicio que presta
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del canton Bolivar durante la
pandemia COVID-19.

» Disefo de la propuesta enfocada en la calidad del servicio.

» Socializacion de propuesta de la investigacion con los involucrados.

Para dar cumplimiento a la fase tres se disefi6 la propuesta enfocada en la calidad del
servicio detallando asi las mejores propuestas que beneficien tanto a los usuarios
como a la institucién estudiada dejando entendido todo sobre el tema y finalmente se
procedi6 a la socializacion de la propuesta por medio de las conclusiones y

recomendaciones del trabajo con las personas involucradas en la investigacion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta investigacion se realiz6 la evaluacién del servicio de salud publica que brinda
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social durante la pandemia COVID-19 desde la
percepcion de los usuarios en el contexto del cantén Bolivar, periodo 2020-2021 para
una atencion de calidad, por ello se procedi6 a realizar la ejecucion de cada una de las
fases como: identificar los servicios que presta el instituto, determinar los factores que
inciden en la calidad del servicio, por ultimo, proponer estrategias y acciones para la
mejora del servicio, ademas se realizaron cada una de las actividades que son

detalladas a continuacion.

4.1. IDENTIFICAR LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL CANTON BOLIVAR
DURANTE LA PANDEMIA COVID-19

4.1.1. REVISION DOCUMENTAL DEL ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL EN
EL IESS DEL CANTON BOLIVAR

Por medio de la revision documental, y con los permisos respectivos se pudo obtener
el organigrama institucional en el IESS del cantdn Bolivar, el cual da a conocer los
siguientes departamentos (ver Figura 2): Direccion Técnica, Unidad Administrativa
Financiera, Unidad de Gestion Ambulatoria, Unidad Técnica Médica, Unidad de Apoyo
Diagnostico y Terapéutico, Unidad de Enfermeria, todos estos corresponden a un

centro de salud tipo A.



42

DIRECCION TECNICA

CS.A
Comités
UNIDAD
ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

-Administrativos

-Compras Publicas
-Financiero
-Talento Humano

-Tecnoldgico Atencion de
Usuario

l l l l

UNIDAD DE UNIDAD TECNICO UNIDAD DE APOYO UNIDAD DE
GESTION MEDICA DIAGNOSTICO Y ENFERMERIA

AMBULATORIA TERAPEUTICO

i -Cartera de servicio i -Atencion directa a
-Adm|5|ones.,’ o aprobada -Farmacia pacientes
docum’er.1taC|on clinica _Estomatologia {abmreierie difes -Consulta externa
[Eetenliites -Rehabilitacion y -Triaje respiratorio
-Derivaciones y red tratamiento
publica -Imagenologia
-Trabajo social

Figura 2. Organigrama institucional del [ESS canton Bolivar.

4.1.2. ANALISIS DE LAS FUNCIONES QUE CUMPLEN CADA UNO DE LOS
FUNCIONARIOS DE LAS DIFERENTES AREAS DEL IESS DEL CANTON
BOLIVAR

En el organigrama institucional en el IESS del canton Bolivar, se pudo identificar las
funciones que cumplen cada uno de los funcionarios de las diferentes areas en donde,
todo inicia con la direccion técnica que funcionan los diferentes comités como el comité
de mejora. En el departamento de la Unidad Administrativa y Financiera se realizan
procesos como administrar (directora), procesos de compras publicas, financieros,
talento humano, tecnoldgico y atencién al usuario. Por otro lado, en los departamentos

operativos se encuentra la Unidad de Gestion Ambulatoria, en donde se realizan
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procesos de admisiones, documentacion clinica, estadistica, trabajo social y

derivaciones con red publica.

Ademas, se localiza la Unidad Técnica Médica que efectia procesos de cartera de
servicios aprobados (atenciébn médica primaria), estomatologia. Mientras que en la
unidad de apoyo, diagnéstico y terapéutico se detallan procesos de farmacia del
laboratorio clinico, rehabilitacion y tratamiento, imagenologia. Por ultimo, la Unidad de
Enfermeria que realiza procesos de apoyo pre y post atencion médica como, atencion

directa a pacientes, consulta externa y triaje respiratorio.

4.2. FASE 2. DETERMINAR LOS FACTORES QUE INCIDEN EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA EL INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL CANTON BOLIVAR,
DESDE LA PERCEPCION DEL USUARIO DURANTE LA PANDEMIA
COVID-19

4.2.1. APLICACION DE ENTREVISTA A LOS JEFES DEPARTAMENTALES
DEL IESS DEL CANTON BOLIVAR

Se entrevisto al personal que labora en el IESS del canton Bolivar (oficinista, directora,
jefe médico y departamento de laboratorio) para conocer el estado actual y funciones
gue cumplen cada uno de los funcionarios en donde la mayoria de los entrevistados
coincidieron en las mismas respuestas que estan detalladas y analizadas en la Tabla
2 referente a la calidad del servicio que proporciona esta unidad de atencion médica.

Tabla 2. Resultado de entrevista personal que labora en el IESS del cantén Bolivar.

;,Como es el servicio que ofrece el IESS del Es de calidad, con calidez a los usuarios ofreciendo la mejor atencion al

canton Bolivar? cliente, ademas manifestaron los entrevistados que el servicio de
consulta externa es basico porque es un nivel de atencion primario como
medicina general y familiar y se deriva a otras oficinas.

¢,Cudles son los procesos de atencién a los Todos los procesos estan detallados en las areas de laboratorios,

usuarios que se realizan en el [ESS del canton enfermeria, rehabilitacidn, estadistica y atencién a los pacientes.

Bolivar?

S EI'ESS del cantén Bolivar cuenta con un Si cuenta, directamente establecidos por la directora segun el personal

organigrama institucional? entrevistado.

¢ El presupuesto establecido al I[ESS del canton No es suficiente, en el afio 2022 han estado desabastecidos en los

Bolivar es suficiente distintos departamentos, adicionalmente también respondieron que la



¢ Existe un tipo de servicio que no se ha logrado
brindar por la falta de presupuesto?

¢ Ha tenido alguna queja por parte de los
usuarios de esta institucion?

. El personal de esta institucion cuenta con el
conocimiento y la capacidad suficiente para
atender a los usuarios?

¢ Los insumos y materiales con los que cuenta
esta institucion, permiten proporcionar una buena
calidad en sus servicios?

¢, Considera usted que dentro de esta institucion
existe un factor problematico para la ejecucién de
las actividades en cuanto a la gestién en
general?

¢ Como se encuentra la institucion en los
aspectos de calidez, tiempos de espera,
infraestructura y respuestas rapidas?

;,Como detecta usted si se estd brindando un
servicio de calidad?

¢En esta institucion se disefian propuestas de
mejoras del servicio? ;,Cémo se realizan?

SEl servicio ofrecido por el IESS del cantén
Bolivar se evalta? ;Mediante que mecanismo?

¢ Existen proyectos futuros para mejorar la calidad
de atencion, que estrategias o elementos podrian
ser fundamentales?
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mayor parte del presupuesto es para medicamentos, dispositivos
médicos y el resto materiales auxiliares.

Si existen servicios como médicos especialistas, de igual forma se
queria implementar ginecologia, pero el presupuesto y la infraestructura
no lo permitieron.

Hay pacientes que se han quejado por diferentes motivos en general
por falta de medicina, asimismo siempre hay quejas por temas de
referencias a especialistas.

El personal esta capacitado en diferentes areas, pero existen usuarios
que no estan satisfechos con la atencion recibida. Por otro lado, si
ingresa un personal nuevo se le brinda un curso de induccion, se
capacita constantemente en diferentes areas.

Si, los insumos y medicinas son de buena calidad para la atencion al
usuario, se apegan a la red de contratacién publica.

Si existen problemas, por ejemplo, la ambulancia e internamente a
veces hay criterios diferentes, pero se trabaja en equipo.

El IESS del canton Bolivar es de tipo A, en donde se tiene que realizar
mejoras principalmente de infraestructura porque es un poco reducido,
de tal manera que en la actualidad cuenta con mas médicos.

Con la satisfaccion del usuario seglin sus comentarios, asimismo con la
medicion de estandares de atencion al cliente y evaluaciones
periddicas. Adicionalmente los entrevistados respondieron que existe
reuniones de un comité de mejora, el cual se retine una vez al mes para
conocer en qué se puede mejorar.

Cuentan con diferentes protocolos, como la ejecucién y seguimiento
de los procesos, y se utiliza técnicas como

lluvias de ideas plasmadas en la direccion.

Cuenta con diferentes mecanismos como charlas, capacitaciones y
evaluacion interna que se realizan a cada funcionario, ademas varias
plataformas, con evaluaciones del IESS provincial y auditorias internas
Se estd adquiriendo una mejor infraestructura, y recursos lo cual se
piensa a futuro ampliacion de todas las unidades. Se aplica lo que esta
establecido en los reglamentos, a futuro con la planificacion institucional
se rigen. Por otro lado, mantener el IESS como esta hasta ahora hasta
que sea aprobado el tipo C, para ampliar los servicios y la atencién

Fuente. Datos tomados de entrevista realizada al personal que labora en el IESS del cantén Bolivar

4.2.2. APLICACION DE ENCUESTA DIRIGIDAS A LOS USUARIOS DEL IESS

DEL CANTON BOLIVAR

Para el desarrollo de esta actividad se elaboré un cuestionario de preguntas con

puntuacion de respuestas del 1 al 5 (Anexo 1), utilizando cinco dimensiones las cuales

fueron: tangibilidad, fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, que fue aplicado a los usuarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

del canton Bolivar, obteniendo los siguientes resultados:
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Tangibilidad
Tabla 3. Instalaciones fisicas de la institucion son apropiadas
Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho 25 %

Poco satisfecho 63 17%
Medianamente satisfecho 77 21%

Muy satisfecho 157 42%

Totalmente satisfecho 48 13%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 3 se examina que los usuarios respondieron sobre si las instalaciones
fisicas en la institucion son apropiadas para brindar un buen servicio, el 42%,
respondieron que se sienten muy satisfechos con las mismas, el 21% medianamente
satisfechos, 17% pocos satisfechos, 13% totalmente satisfechos y solo el 7% muy
insatisfecho. Boada et al. (2019) encontré como resultados que un 70%, se sienten
muy satisfechos con las instalaciones, materiales, componentes, sefializacién y
limpieza en la institucion. Como argumenta Garcia (2020) la importancia de utilizar
instalaciones fisicas adecuadas en el ambito de educacién, proyectos humanitarios y

servicios de salud para optimizar y mejorar el servicio.
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Tabla 4. EI IESS proyecta una estructura limpia y agradable

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 28 8%
Poco satisfecho 25 7%
Medianamente satisfecho 43 12%
Muy satisfecho 172 46%
Totalmente satisfecho 102 27%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

La tabla 4, refleja que el 46% de las personas encuestadas respondieron que estan
muy satisfechos sobre si el IESS proyecta una estructura limpia y agradable a los
usuarios, el 27% totalmente satisfechos, el 12% medianamente satisfechos. Aunque
el 8% respondié que insatisfechos y el 7% poco satisfechos. Estos resultados
concuerdan con los obtenidos por Maggi (2018) el cual obtuvo que la mayoria, 70% de
los usuarios estuvieron de acuerdo con que los hospitales del IESS se caracterizan

por brindar una estructura limpia y agradable para los usuarios.

Tabla 5. Satisfaccion sobre el espacio fisico.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 22 6%
Poco satisfecho 36 10%
Medianamente satisfecho 66 18%
Muy satisfecho 161 43%
Totalmente satisfecho 85 23%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 5 se observa que los usuarios respondieron sobre la satisfaccion con el
espacio fisico dentro de la institucién, el 43% respondieron que se sienten muy
satisfechos, el 23% totalmente satisfechos, 18% medianamente satisfechos, 10% poco
satisfechos y solo el 6% muy insatisfecho; estos resultados son diferentes a los
reportados por GOmez et al. (2017) encontr6 que el 56,5% de los usuarios

consideraron que el espacio fisico y la distribucion fue regular.
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Tabla 6. Capacidad de acceso dentro de la institucion.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 25 7%
Poco satisfecho 36 10%
Medianamente satisfecho 54 15%
Muy satisfecho 187 50%
Totalmente satisfecho 68 18%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 6 se evidencia que el 50% de los usuarios encuestados respondieron que
estan muy satisfechos sobre la capacidad de acceso dentro de la institucion, el 18%
totalmente satisfechos, el 15% medianamente satisfechos. Aunque el 10%
respondieron que pocos satisfechos y el 7% muy insatisfechos. Segun Restrepo et al.
(2018) algunos estudios reconocen que el problema de acceso al servicio podria ser
resultado de la saturacion, en este caso para el 81% de los usuarios consideraron que
la capacidad de acceso dentro de la institucion es buena, por lo que se utiliza un

proceso adecuado Yy eficaz.

Fiabilidad del servicio

Tabla 7. Personal de salud tiene el adecuado conocimiento.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 28 8%
Poco satisfecho 28 8%
Medianamente satisfecho 68 18%
Muy satisfecho 158 42%
Totalmente satisfecho 90 24%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 7 se muestra que los usuarios respondieron sobre si el personal de salud
tiene el adecuado conocimiento para ofrecer el servicio a los pacientes, el 42%,
respondieron que se sienten muy satisfechos, el 24% totalmente satisfechos, 18%

medianamente satisfechos, mientras que el 8% poco satisfechos y muy insatisfecho.
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Estos resultados son similares a los reportados por Lafuente (2021) que encontrd que
el 51% de los encuestados manifestaron que el personal de salud tiene los suficientes
conocimientos. Como menciona Coronado (2018), toda vez que es necesario que las
instituciones y empresas presten atencion a la capacitacion y mejoramiento continuo
de los colaboradores, este proceso refleja la satisfaccion de los usuarios ante el

servicio publico recibido.

Tabla 8. El personal lo trata con respeto.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 24 7%
Poco satisfecho 28 8%
Medianamente satisfecho 37 10%
Muy satisfecho 168 45%
Totalmente satisfecho 112 30%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 8 se puede apreciar que el 45% de los usuarios encuestados respondieron
gue se sienten muy satisfechos sobre el trato recibido con respeto por parte del
personal del IESS Calceta, el 30% totalmente satisfechos, el 10% medianamente
satisfechos. Aunque el 8% respondieron que pocos satisfechos y el 7% muy
insatisfechos. Segun el criterio de Castillo (2016) el resultado evidencia que es
importante que los servidores publicos mantengan actitud positiva y de respeto para
ayudar o atender a los usuarios y agilizar el servicio de tal manera que se logre
satisfacer las necesidades de la colectividad, al encontrar que 80% de los encuestados

consideran que el personal lo trata con respeto.
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Tabla 9. Satisfaccidn de la informacion y colaboracién recibidas.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 28 8%
Poco satisfecho 30 8%
Medianamente satisfecho 36 10%
Muy satisfecho 186 50%
Totalmente satisfecho 90 24%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 9 se observa que los usuarios respondieron sobre si se encuentran
satisfechos con la informacion y colaboracion conseguidas de parte de los empleados
para solucionar sus inconvenientes, el 50%, respondieron que se siente muy
satisfechos, el 24% totalmente satisfechos, 10% medianamente satisfechos y solo 8%
poco satisfechos y muy insatisfecho. Estos resultados difieren a los obtenidos por
Guevara (2018) que menciona el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la
informacion recibida se encuentran insatisfechos 74,7%, mientras que un 25,3% se
encontraron satisfechos. Al respecto Garcia (2020) menciona que, con un personal

bien preparado y competente, se brinda a la ciudadania una atencién de calidad y

calidez.
Tabla 10. Eficiencia brindada por el personal del [ESS.
Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho 27 %

Poco satisfecho 35 9%
Medianamente satisfecho 49 13%

Muy satisfecho 174 47%

Totalmente satisfecho 85 23%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 10 se puede mostrar que el 47% de los usuarios encuestados respondieron

gue calificarian muy satisfactorio la eficiencia brindada por el personal del IESS, el
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23% totalmente satisfactorio, el 13% medianamente satisfactorio. Aunque el 10%
respondieron que pocos satisfactorio y el 7% muy insatisfactorio. Estos resultados son
similares a los reportados por Reyes y Silva (2020) en Chiclayo donde se obtuvo un
67,4% de satisfaccidn en la eficiencia brindada por el personal. Por ende, la busqueda
de un alto grado de satisfaccion se convertira en el justo equilibrio entre la innovacion
tecnoldgica impulsada por las capacidades de innovacion internas de las instituciones

y la capacidad de escuchar y entender las necesidades del usuario (Paride, 2017).

Capacidad de respuesta

Tabla 11. Cita médica realizada en los tiempos establecidos.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 29 8%
Poco satisfecho 36 10%
Medianamente satisfecho 39 11%
Muy satisfecho 168 45%
Totalmente satisfecho 98 26%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del cantén Bolivar.

En la tabla 11 se evidencia la satisfaccion de los usuarios sobre su cita médica en el
tiempo establecido, el 45%, respondieron que se siente muy satisfechos, el 26%
totalmente satisfechos, 11% medianamente satisfechos, 10% poco satisfechos y solo
el 8% muy insatisfecho. Segun Maggi (2018) en su investigacion, revela que el modelo
SERVQUAL es utilizado para evaluar la calidad de los servicios publicos con relacion

a la capacidad de respuesta.

Por otro lado, en una investigacion realizada por Matute (2020) concluyé que las
personas entrevistadas se encontraban insatisfechas (60%) en el tiempo de espera
para recibir la atencion, diferente a los resultados obtenidos en esta investigacion.
Ademds, en datos reportados por Velasquez et al. (2020) el 37% se siente

medianamente satisfecha sobre su cita médica en el tiempo establecido, el 21% muy
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satisfechas, el 16% poco satisfechas, el 16% insatisfechas y el 10% totalmente

satisfechas.
Tabla 12. Nimero de médicos y enfermeras es el adecuado.
Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho 25 %

Poco satisfecho 43 12%
Medianamente satisfecho 51 14%

Muy satisfecho 183 49%

Totalmente satisfecho 68 18%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En latabla 12 se puede plantear que el 49% de los usuarios encuestados respondieron
gue se sienten muy satisfechos sobre si el nUmero de médicos y enfermeras es el
adecuado para brindar el servicio de salud, el 18% totalmente satisfecho, el 14%
medianamente satisfechos. Aunque el 12% respondieron que se sienten poco
satisfechos y el 7% muy insatisfechos, estos 6ptimos resultados posiblemente se
pueden deber a que al ser un IESS de tipo A es primario, pero Ultimamente se sumaron
médicos familiares, por lo cual se puede ampliar la atencion a los usuarios. Estos
resultados obtenidos son similares a los encontrados por Cantos (2022), que identificd
gue el 40% de los encuestados se sienten satisfechos con el nimero de médicos y

enfermeras en los hospitales publicos de la provincia de Santa Elena.

Tabla 13. Los medicamentos que se le entrega.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 51 14%
Poco satisfecho 75 20%
Medianamente satisfecho 59 16%
Muy satisfecho 123 33%
Totalmente satisfecho 62 17%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.



52

En la tabla 13 se detalla que los usuarios respondieron sobre si se encuentran
satisfechos con todos los medicamentos que se le entrega, el 33%, respondieron que
muy satisfechos, el 20% pocos satisfechos, 17% totalmente satisfechos, 16%
medianamente satisfechos y el 14% muy insatisfecho. Estos resultados son
respaldados por los resultados de la entrevista, ya que el personal interno manifesto
gue uno de los principales reclamos de los usuarios es la falta de todos los

medicamentos necesarios para una atencion de calidad.

En este sentido se encontré un malestar por la falta de medicamentos en la institucién,
al respecto Gémez et al. (2017) menciona que la calidad en la atencién médica debe
estar basada en actividades encaminadas a garantizar los servicios de salud
accesibles, teniendo en cuenta los recursos disponibles, logrando la satisfaccion del
usuario con la atencion recibida, por tal razon encontré alta insatisfaccion 75% por los

medicamentos disponibles.

Tabla 14. El personal administrativo demuestra conocimientos suficientes.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 29 8%
Poco satisfecho 43 12%
Medianamente satisfecho 50 13%
Muy satisfecho 170 46%
Totalmente satisfecho 78 21%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

La tabla 14 refleja que el 46% de los usuarios encuestados respondieron que se
sienten muy satisfechos sobre si el personal administrativo demuestra conocimientos
suficientes para contestar a sus preguntas, el 21% totalmente satisfecho, el 13%
medianamente satisfechos. Aunque el 12% respondieron que pocos satisfechos y el
8% muy insatisfechos. Estos resultados son similares a los encontrados por Reynaga
(2020), que la mayoria de los encuestados 68% manifestaron estar satisfechos con el
grado de conocimientos presentados por el personal administrativo en los servicios de

salud.
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Seguridad
Tabla 15. Seguridad y confianza que le transmite el comportamiento del personal.
Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho 25 7%

Poco satisfecho 38 10%
Medianamente satisfecho 50 14%

Muy satisfecho 164 44%

Totalmente satisfecho 93 25%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 15 se observa que los usuarios respondieron sobre si se encuentran
satisfechos con la seguridad y confianza que le transmite el comportamiento del
personal encargado de distintas areas, el 44%, respondieron que muy satisfechos, el
25% totalmente satisfechos, 14% medianamente satisfechos, 10% pocos satisfechos
y el 7% muy insatisfecho. Esta determinacion se relaciona con la investigacion de
Cardona y Calderdn (2017) quienes sefialan que todo empleado publico que ejerce
una funcion debe transmitir confianza desde la perspectiva de la ética y la expectativa
de la buena voluntad, encontrando que un 55% se siente totalmente satisfecho con la

seguridad y confianza que le transmite el comportamiento del personal.

Tabla 16. El personal administrativo demuestra conocimientos suficientes para contestar a sus preguntas.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 25 7%
Poco satisfecho 36 10%
Medianamente satisfecho 34 9%
Muy satisfecho 202 95%
Totalmente satisfecho 72 20%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

La tabla 16 demuestra que el 55% de los usuarios encuestados respondieron que se
sienten muy satisfechos sobre si el personal administrativo demuestra conocimientos

suficientes para contestar a sus preguntas, el 19% totalmente satisfecho, el 10% poco
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satisfechos, 9% medianamente satisfecho y 7% muy insatisfechos. Para Nowell (2015)
en su investigacion determina que la capacitacion constituye un elemento principal y
fundamental para que exista calidad en la prestacion del servicio a la ciudadania. En
este contexto Vela (2020) en su estudio encontr6 que el 60% de los usuarios
consideraron que el personal demuestra conocimientos suficientes para contestar a

sus preguntas.

Tabla 17. Satisfechos con el servicio que proporciona el guardia de seguridad.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 29 8%
Poco satisfecho 25 7%
Medianamente satisfecho 36 10%
Muy satisfecho 172 46%
Totalmente satisfecho 108 29%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del [ESS del cantén Bolivar.

En la tabla 17 se revisa que los usuarios respondieron sobre si se encuentran
satisfechos con el servicio que proporciona el guardia de seguridad de esta institucion,
el 46%, respondieron que muy satisfechos, el 29% totalmente satisfechos, 10%
medianamente satisfechos, 8% muy insatisfecho y el 7% pocos satisfechos. Al
respecto Morgado (2020), en su trabajo de investigacion identificé que el 70% de los
encuestados se sienten satisfechos con el servicio que proporciona el guardia de
seguridad, porque ademas les brinda informacién con calidad y demuestra estar

capacitado para responder las preguntas.



Tabla 18. El personal en general demuestra suficiente organizacion del servicio.
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Frecuencia absoluta (fa)

Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho
Poco satisfecho
Medianamente satisfecho
Muy satisfecho
Totalmente satisfecho
Total

28
27
37
184
94
370

8%

%
10%
50%
25%
100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del [ESS del canton Bolivar.

En latabla 18 da como resultado que el 50% de los usuarios encuestados respondieron

gue se sienten muy satisfechos sobre si el personal en general demuestra suficiente

organizacion del servicio, el 25% totalmente satisfecho, el 10% medianamente

satisfechos. Aunque el 7% respondieron que pocos satisfechos y el 8% muy

insatisfechos, estos resultados pueden estar atribuidos a que cada departamento

conoce cuales son los procesos y actividades que tienen que realizar para una optima

atencion al cliente. Al respecto Ocampos y Valencia (2017) determinaron una relaciéon

directa entre la organizacion del servicio (78% de satisfaccion) y la calidad de servicio

al usuario (85% de satisfaccion).

Empatia

Tabla 19. Satisfechos con los servicios que brinda el IESS del canton Bolivar.

Frecuencia absoluta (fa)

Frecuencia relativa (%)

Muy Insatisfecho
Poco satisfecho
Medianamente satisfecho
Muy satisfecho
Totalmente satisfecho
Total

41
64
71
126
68
370

1%
17%
19%
34%
19%
100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del canton Bolivar.

En la tabla 19 se muestra que los usuarios respondieron sobre si se encuentran

satisfechos con los servicios que brinda el IESS del cantén Bolivar, el 34%,

respondieron que muy satisfechos, el 19% totalmente y medianamente, 17% pocos

satisfechos y el 11% muy insatisfechos. Para Lopez (2018) si la prestacion del servicio
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es idonea mayor sera la satisfaccion del usuario lo que permite un reconocimiento a la
institucion por el eficiente servicio publico, caso contrario existiria deficiencia en el
proceso, encontrando en su investigacion que el 65 % se encuentran satisfechos con

los servicios prestados por la institucion de salud.

Estos resultados son diferentes a los obtenidos en esta investigacion ya que solo el
34% se siente totalmente satisfechos con los servicios prestados, esto probablemente
se debe a que una de las probleméticas encontradas es la insatisfaccion de los
usuarios acerca de la medicina recibida, ademas otro malestar es que cuando
requieren los servicios de especialistas de salud no se encuentren turnos con facilidad
en los tiempo requeridos, asimismo deficiencia en los servicios de analisis laboratorista

por la falta de reactivos.

Tabla 20. Servicios ofrecidos por esta institucién a principios de la pandemia COVID-19.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 43 12%
Poco satisfecho 64 17%
Medianamente satisfecho 92 25%
Muy satisfecho 128 34%
Totalmente satisfecho 43 12%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del [ESS del canton Bolivar.

En la tabla 20 aparece que el 34% de los usuarios encuestados evaluaron en grado
de muy satisfecho a los servicios ofrecidos por esta institucion a principios de la
pandemia COVID-19, el 25% medianamente satisfecho, el 17% poco satisfecho el 12%
totalmente satisfecho y el 12% muy insatisfechos. Estos resultados concuerdan a los
obtenidos por Becerra et al. (2020) los cuales encontraron que el 56% de los usuarios,
se encuentran insatisfechos con los servicios de salud, durante la pandemia por
COVID-19; esto debido a que la atencion en los establecimientos de salud del primer
nivel, estuvo restringida al inicio de la pandemia, limitandose solo a la atencion de

urgencias y emergencia.
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Tabla 21. Rapidez de la atencion en todas las areas.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 28 8%
Poco satisfecho 45 12%
Medianamente satisfecho 50 14%
Muy satisfecho 175 47%
Totalmente satisfecho 71 19%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del [ESS del canton Bolivar.

En la tabla 21 da a conocer que los usuarios respondieron sobre si se encuentran
satisfechos con la rapidez de la atencidn en todas las areas, el 47%, respondieron que
muy satisfechos, el 19% totalmente satisfechos, 14% medianamente satisfechos, 12%
poco satisfechos y el 8% muy insatisfechos. Como argumenta Lépez (2018) el tiempo
establecido al cliente es un factor relevante, eficaz y rapido para cubrir las expectativas
de los usuarios, una atencion agil es predominante para que se sienta satisfecho, en
la investigacion realizada detectd que el 79% se encontr¢ satisfecho con la rapidez de

la atencion en todas las areas.

Tabla 22. El personal en general lo recibe con amabilidad dentro de la institucidn.

Frecuencia absoluta (fa) Frecuencia relativa (%)
Muy Insatisfecho 26 7%
Poco satisfecho 40 1%
Medianamente satisfecho 41 1%
Muy satisfecho 192 52%
Totalmente satisfecho 71 19%
Total 370 100%

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del cantén Bolivar.

La tabla 22 refleja que el 52% de los usuarios encuestados respondieron que se
sienten muy satisfechos sobre si el personal en general lo recibe con amabilidad dentro
de la institucion, el 19% totalmente satisfecho, el 11% medianamente satisfechos.
Aungue el 11% respondieron que pocos satisfechos y el 7% muy insatisfechos. Para

Pilco y Fernandez (2019) la respuesta no es un suceso especifico que es sanarse, la
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experiencia tiene un mayor alcance como la relacién que mantiene el paciente con el

equipo clinico, trato, calidad de la informacion que recibe, entre otros.

4.3. FASE 3. PROPONER ESTRATEGIAS Y ACCIONES PARA LA
MEJORA DEL SERVICIO QUE PRESTA EL INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL DEL CANTON BOLIVAR
DURANTE LA PANDEMIA COVID-19

Para contribuir a mejorar el servicio que presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social del canton Bolivar durante la pandemia COVID-19, se realiza la propuesta de
un plan de mejora, ademas para fortalecer las deficiencias detectadas en la
investigacion se plantearon acciones de correccion, para ser ejecutadas por los

encargados de la institucion.

4.3.1. INTRODUCCION

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una institucion encargada de brindar
servicios de seguridad social y atencién médica a la poblacién ecuatoriana. La mejora
del servicio que presta es fundamental para garantizar la satisfaccion de sus usuarios
y asegurar una atencion de calidad. Para lograr esto, es necesario proponer
estrategias y acciones eficaces por medio de un plan de mejora que permitan

solucionar los problemas detectados que afectan el servicio.

Estas estrategias pueden incluir mejoras en la infraestructura, la implementacion de
tecnologias innovadoras, la capacitacion de los trabajadores y la revision y
actualizacion de los procesos internos. Ademas, es importante involucrar a los
usuarios en el proceso de mejora, a través de encuestas y reuniones perioddicas para
recopilar sus opiniones y sugerencias de forma continua para evaluar el cumplimento
de las mejoras. Con estas acciones, se puede lograr un servicio mas eficiente y

efectivo que satisfaga las necesidades de la poblacion.
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4.3.2. OBJETIVO

Proponer un plan de mejora para la optimizacion de la calidad del servicio que presta
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del canton Bolivar y lograr la satisfaccion

de los usuarios.



Tabla 23. Plan de mejora para contribuir a mejorar el servicio que presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del cantén Bolivar

60

Descripcion del Objetivos Estrategias Actividades Recursos Responsables Metas Indicadores
problema
Escasez de asientos en Instalar una cantidad Gestion de los Remisién de un documento al ~ Financieros Directora del Garantizar al menos un  Porcentaje de
la sala de espera de los adecuada de asientos que recursos [ESS provincial para la Materiales [ESS del asiento disponible por respuesta y accion
diversos satisfagan lanecesidadde financieros gestion correspondiente en la  Humanos Cantén Bolivar  cada paciente en las por parte del IESS
departamentos de los pacientes en las entrega e instalacién de salas de espera de los provincial ante la
atencion al paciente en distintas salas de espera. asientos en las salas de diversos remision del
el IESS del Cantoén espera. departamentos de documento para la
Bolivar. atencion al paciente en  entrega e
el IESS del Cantén instalacion de
Bolivar. asientos en las
salas de espera.
Escasez en el Asegurar un suministro Manejo en la Remisidn de un documento al  Financieros Directora del Mantener un stock de Tiempo de
suministro de adecuado de suministracion  IESS provincial para la Materiales [ESS del medicamentos respuesta para la
medicamentos. medicamentos en la de obtencién de medicamentos. Humanos Cantén Bolivar  suficiente en la  obtencién de
farmacia. medicamentos. farmacia del IESS para medicamentos y
cubrir la demanda de comunicacion
Presentacion de un reporte de los pacientes, efectiva sobre la
la farmacia al director sobre garantizando la disponibilidad de
los medicamentos que faltan. disponibilidad de los medicamentos
medicamentos entre la farmacia, el
Envio de informe del director esenciales en todo director y los
hacia los polivalentes sobre momento. polivalentes.
los medicamentos disponibles
y faltantes.
Horario inadecuado de Mejorar los  Suministro Conversaciones en atencion  Financieros Directora del Implementar un Tiempo promedio
llegada a las citas procedimientos en la inmediatodela rapida al usuario. Materiales [ESS del sistema eficiente de de atencion al
médicas por parte de entrega de la informacion Humanos Cantén Bolivar  registro y distribucion  usuario en
los pacientes. documentacion del relevante del de la documentacion conversaciones
paciente a los distintos paciente al del paciente, rapidas.
trabajadores de la médico. reduciendo el tiempo

institucion.

de entrega de |la



Retraso en
médicas

las citas Satisfacer la necesidad de
servicios de salud en los
tiempos establecidos

Gestion de los Al momento de la cita, evite  Financieros Directora  del
tiempos  de hacer preguntas que no estén  Materiales [ESS del
atencion a los relacionadas con la salud. Humanos Canton Bolivar
pacientes. No realice actividades

administrativas durante las
citas médicas.

Cumplir los tiempos minimos
y méximos establecidos para
la atencién.

documentacién y
asegurando que llegue
de manera oportuna a
los trabajadores
pertinentes, mejorando
asi la fluidez y eficacia
de los  procesos
administrativos.

Reducir el tiempo de
espera de los pacientes
para acceder a los
servicios de salud,
garantizando que el
tiempo de espera no
supere el limite
establecido, brindando
atencién oportuna 'y
eficiente a los
pacientes en el menor
tiempo posible.
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Cumplimiento  de
los tiempos
minimos y maximos
establecidos para la
atencion médica.

Fuente. Datos proporcionados por los usuarios del IESS del cantén Bolivar.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Después de realizar una investigacion exhaustiva sobre los servicios prestados por
el IESS del Cantén Bolivar, se puede concluir que la institucion ofrece una amplia
gama de beneficios que se incluyen en la seguridad social: atencion médica,
odontoldgica, psicologica, enfermeria, laboratorio y farmacéutica, asi como
asistencia administrativa, fisioterapia y rehabilitacion. Ademas, la institucion se
esfuerza por brindar una prestacion de calidad con atencion personalizada a sus

pacientes.

La mayoria de los usuarios del IESS del Canton Bolivar con un 66% estan
satisfechos con las instalaciones fisicas, el espacio dentro de la institucion, la
proyeccién de una estructura limpia y agradable, la puntualidad en las citas médicas
y las prestaciones médicas ofrecidas por la institucion. Sin embargo, existe un 55%
de los encuestados que se sienten poco o muy insatisfechos con la entrega de
medicamentos, ya que uno de los principales reclamos es la falta de todas las
medicinas necesarias para una atencion de calidad. Por lo tanto, es importante que
la institucion tome en cuenta estas areas de insatisfaccion para optimizar el servicio

que se brinda a los usuarios.

El IESS del Cantén Bolivar necesita implementar un plan de mejora integral
formado por estrategias y acciones para solucionar los problemas detectados en
la evaluacion de satisfaccion. En este plan se consideraron mejoras en la
infraestructura, implementacion de tecnologias innovadoras, capacitacion de los
trabajadores, revision y actualizacion de los procesos internos. Ademas, es
importante involucrar a los usuarios en el proceso de mejora a través de encuestas
y reuniones periédicas para recopilar sus opiniones y sugerencias de forma

continua.
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5.2. RECOMENDACIONES

Es fundamental conocer que, en caso de requerir servicios medicos, los usuarios
pueden aprovechar plenamente los servicios ofrecidos por el IESS del Cantén
Bolivar, ademas de una atencién personalizada, ya que esto garantiza una
experiencia de calidad y satisfaccibn, que van desde consultas médicas,
tratamientos especializados, analisis de laboratorio, productos farmacéuticos,
tratamientos de fisioterapia y programas de rehabilitacion que pueden contribuir
significativamente a su bienestar y recuperaciéon promoviendo asi una atencion

médica integral y de calidad.

Prestar mayor atenciéon a los factores que inciden en la satisfaccion del usuario,
especialmente en la escasez de asientos en la sala de espera de los diversos
departamentos de atencion al paciente, la rapidez de la atencién en todas las areas
y limitado suministro de medicamentos. Es transcendental que la institucion se
enfoque en mejorar estos aspectos para optimizar la calidad de la atencién que
brinda a sus pacientes. Asimismo, fomentar la participacion activa de los usuarios

en la evaluacion de los servicios que se brindan y en la mejora continua del Instituto.

Para implementar el plan de mejora es esencial cumplir con las acciones
especificas en plazos establecidos. Ademas, es primordial realizar un seguimiento
periodico del progreso de las acciones para evaluar su eficacia y hacer los ajustes
necesarios. Con un enfoque en la mejora continua y en el compromiso de ofrecer
un servicio de calidad, el IESS del Cantén Bolivar puede lograr una mayor
satisfaccion de sus usuarios y mejorar su reputacion como una institucion lider en

la atencion médica ecuatoriana.
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ANEXO 1. Oficio de autorizacion
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Carrera de Administracién Pablica ESPAM &

Oficio n.°: ESPAM MFL-CAP-2022-534-OF
Caiceta, 23 de agosto de 2022

ASUNTO:WMwaWOMhym

Sefiora

Ing. Mercedes de JesGs Saltos Zamora, Mg.

DIRECTORA INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL-CALCETA
Caiceta.-

Sefiora Directora:
Pomndiodupmumomebauncomulsdudoydeuodeéximwmmm.

Mediante solicitud realizada por Gean Carlos Boada Cedefo con C.I. 131668387-9; y, Gema
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facilidades necesarias para el desarrolio del Trabajo de Integracién Curicular “PERCEPCION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: UNA MIRADA DESDE EL USUARIO DEL IESS DEL
CANTON BOLIVAR DURANTE LA PANDEMIA COVID-19".

De ser aprobada la solicitud, sirvase autorizar a quien coesponda, para que dé las facilidades
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ANEXO 2. Formato de encuesta

OBJETIVO: Evaluar el servicio de salud publica que brinda el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social durante la pandemia COVID-19 desde la percepcion de los
usuarios en el contexto del canton Bolivar, periodo 2020-2021 para una atencion
de calidad.

DIRIGIDO A: Usuarios del IESS del cantén Bolivar

INSTRUCCIONES: Marque con un visto el nUmero que mayor relevancia tenga
para responder de forma objetiva este instrumento de campo que permita recopilar
informacion, especificando que el 1 es muy insatisfecho y el 5 es totalmente

satisfecho:

Muy Insatisfecho = 1

Poco satisfecho= 2
Medianamente satisfecho=3
Muy satisfecho= 4

Totalmente satisfecho=5

Gracias...

Tangibilidad

1) Las instalaciones fisicas de la
institucion son apropiadas para brindar
un buen servicio.

2) EI IESS proyecta una estructura limpia
y agradable para el usuario.

3) Se encuentra satisfecho con el
espacio fisico dentro de la institucion.

4) Se encuentra satisfecho con la
capacidad de acceso dentro de la
institucion.

Fiabilidad del servicio

5) El personal de salud tiene
conocimiento adecuado para ofrecer el
servicio a los pacientes.

6) El personal lo trata con respeto.




7) Consigui6 informacion y colaboracion
de parte de los empleados para
solucionar sus inconvenientes.

8) ¢Con que grado de satisfaccion
calificaria la eficiencia brindada por el
personal del IESS?

Capacidad de respuesta

9) Su cita médica se realiz6 en el tiempo
establecido.

10)El numero de médicos y enfermeras
es el adecuado para brindar el servicio
de salud.

11)Se siente satisfecho con todos los
medicamentos que se le entrega.

12)EIl personal en general muestra
igualdad hacia todos los usuarios.

Seguridad

13) El comportamiento del personal
encargado de distintas areas transmite
seguridad y confianza.

14)EIl personal administrativo demuestra
conocimientos suficientes para
contestar a sus preguntas.

15)Como se siente con el servicio que
proporciona el guardia de seguridad
de esta institucion.

16)El personal en general demuestra
suficiente organizacion del servicio.

Empatia

17)¢ Esta satisfecho con los servicios que
brinda el IESS del cantén Bolivar?

18) ¢ Con que grado de satisfaccion
calificaria a los servicios ofrecidos por
esta institucion a principios de la
pandemia COVID-19?

19)La atencion en todas las areas es
rapida.

20) El personal en general lo recibe con
amabilidad dentro de la institucion.

78



79

ANEXO 3. Formato de la entrevista
Entrevistada (0):

Cargo:

1. ¢Como es el servicio que ofrece el IESS del cantén Bolivar?

2. ¢Cudles son los procesos de atencién alos usuarios que serealizan en
el IESS del cantdon Bolivar?

3. ¢EIIESS del cantén Bolivar cuenta con un organigrama institucional?
4. ¢El presupuesto establecido al IESS del canton Bolivar es suficiente?

5. ¢Existe un tipo de servicio que no se halogrado brindar por la falta de
presupuesto?

6. ¢Hatenido alguna queja por parte de los usuarios de esta institucién?

7. ¢El personal de esta instituciéon cuenta con el conocimiento y la
capacidad suficiente para atender a los usuarios?

8. ¢Los insumos y materiales con los que cuenta esta institucion,
permiten proporcionar una buena calidad en sus servicios?

9. ¢Considera usted que dentro de esta institucion existe un factor
probleméatico paralaejecucion de las actividades en cuanto ala gestion
en general?

10. ¢Como se encuentrala institucion en los aspectos de calidez, tiempos
de espera, infraestructuray respuestas rapidas?

11.;Como detecta usted si se esta brindando un servicio de calidad?

12. ¢En esta institucion se disefian propuestas de mejoras del servicio?
¢, Coémo se realizan?

13. ¢El servicio ofrecido por el IESS del cantén Bolivar se evalua?
¢Mediante que mecanismo?

14. ;Existen proyectos futuros para mejorar la calidad de atencién, que
estrategias o elementos podrian ser fundamentales?



ANEXO 4-A. Evidencia de la encuesta
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ANEXO 4-C. Aplicacion de la encuesta a los usuarios

CONSULTORIO

MEDICO 4
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ANEXO 5-A. Entrevista con la directora del IESS del cantdn Bolivar

ANEXO 5-B. Entrevista con los jefes departamentales del IESS del
canton Bolivar
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Anexo 5-C. Entrevista con los jefes departamentales del IESS del
canton Bolivar

AREA DE
RECEPCION

ANEXO 5-D. Entrevista con los jefes departamentales del IESS
del canton Bolivar
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