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Abstract

At the present time the inefficient Health Service is a theme that requires to look for the base line
that enables the formulation and the development of interventions for its improvement. With the
present investigation Ancon seeks to upgrade it attention in the emergency area of the Hospital of
the Ecuadorian Institute of Social Security. For the collection of data an opinion poll to 337 users
that attend monthly and that request the services the emergency of aleatory and simple way came
true. As to the results it could be evidenced that 46 % of affiliates are in disagreement with the
attention that he received, the 26 % partially in conflict, the 20 % neither agreed neither in conflict
and so lonely the 8 % was in agreement. The variable that more stood out was the requirement of an
attention more balanced and opportune that he guarantees her health.
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1 Introduccién

En el afio 2013, la agencia publica de noticias del Ecuador y Suramérica, ubica al sistema de salud
publica del pais en el puesto 20 a nivel mundial, por ende si se desea escalar posiciones y estar entre
las mejores del mundo es necesario aumentar la cobertura en los servicios de salud y brindar
atencion de calidad a los afiliados de los centros hospitalarios (1).

En la actualidad, las entidades de salud del Ecuador se han visto afectadas por el incremento
acelerado de afiliados, por tal razon se requiere implementar un modelo que gestione la calidad en
los servicios de salud en el area de emergencia para garantizar el servicio efectivo y eficiente a los
usuarios.

La provincia de Santa Elena al formar parte de la zona 5 debe ajustarse a estos objetivos, de
ahi la importancia de mejorar los servicios de emergencia no solo de los hospitales publicos sino
también de los privados, que garanticen satisfacer las diversas necesidades de los afiliados y
contrarrestar toda dificultad que se pudiera presentar.

Para brindar una adecuada calidad de atencidon es importante considerar lo siguiente:
recursos infraestructurales de élite en el area de emergencia, recursos humanos capacitados, no solo
los médicos sino todo el personal que labora en el hospital, siendo capaces de ofrecer un servicio de
calidad, confiable, oportuno, efectivo, flexible, accesible, cordial y profesional considerando las
necesidades prioritarias que presenta el paciente (2)

Un indicador de calidad, es una medida cuantitativa que puede ser usada a modo de guia
para controlar la validez, sensibilidad y especificidad basandose en hechos y datos que vayan a
permitir evaluar la calidad de los procesos, servicios y productos, razon por la cual este proyecto
investigativo tiene como propdsito analizar el sistema de atencion en el area de emergencia del
hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon para mejorar la calidad del servicio.

Los estudios que evaltan la calidad de la atencion en el area de emergencia del hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon buscan no solo mejorar lo bueno, sino la
excelencia, razén por la cual la presente investigacion pretende ayudar a los directivos a tomar
medidas en relacion al recurso humano, material y aplicar estrategias adecuadas que ayuden a
identificar los factores que mas inciden para que los usuarios no se sientan insatisfechos por los
servicios prestados. Ofrecer una atencion eficiente y eficaz permitira a los centros hospitalarios
tanto publicos como privados competir con los altos estandares que se ofrece a nivel mundial.



1.1 Desarrollo

Los hospitales son una extension de una institucion de salud o centro de albergue que cuentan con
tratamientos para las personas que asisten con enfermedades, cuya mision es proporcionar
asistencia médica completa a la comunidad (3).

Los hospitales particulares y publicos indudablemente deben brindar a los usuarios una
atencion inmediata en el area de emergencia para establecer un orden de prioridades de acuerdo a su
estado de salud y calmar la ansiedad, ya que la mayor parte de estos servicios no satisfacen sus
necesidades.

Los servicios de calidad constituyen un punto critico para los usuarios, por ende es necesario
analizar la insatisfaccion en la atencion, la accesibilidad geografica, el tiempo de espera,
condiciones fisicas de la institucion, abastecimiento, calidad del personal y su experiencia para
buscar soluciones y acrecentar el nivel de satisfaccion de los afiliados.

1.2 Servicio de Salud

Los servicios de salud tienen actividades especificas y esenciales que garantizan la calidad
asistencial, donde no solo dependera de la rapidez sino también del uso adecuado de los materiales
y recursos humanos para realizar las acciones necesarias en el area de emergencia y satisfacer las
necesidades de los usuarios, tanto en su bienestar fisico como psicologico (4).

Los descubrimientos y los adelantos de la medicina han generado innovados programas que
se han incorporado a la misién del hospital, pues para mejorar la calidad en la atencién de salud, se
exige de la intervencion de todos los profesionales de la salud. La filosofia del andlisis del ciclo de
servicio, sugiere que todos tienen algo que aportar para lograr que el usuario quede satisfecho con el
servicio que recibe, es por eso que la calidad de atencion es un componente prioritario que requiere
de interés especial.

1.3 La Atencion en el Area de Emergencia

La atencion que se propone al usuario debe ser 6ptima en todos los pardmetros, desde que se lo
recibe hasta el tratamiento que va a seguir, sin discriminar la condicion social y econémica (5). Los
centros hospitalarios que prestan servicios de salud deben mejorar su calidad, para ello es necesario
conocer cuél es la expectativa que tiene el usuario en cuanto a la atencion y a la calidad, esto
permitird medir el grado de aceptacion que tienen hacia la poblacion en general.

Cuando se habla de satisfaccion de los usuarios se deben considerar tres aspectos
importantes, tales como: la organizacion (tiempo de espera), la atencion recibida y el trato brindado
por parte del personal que labora en el servicio de emergencia de forma eficaz, eficiente, y efectiva
(6). Se deben atender a los usuarios en estado critico y cuidando de su salud en cualquiera de los
niveles requeridos, especialmente en el hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Ancon, donde la necesidad de estos servicios es frecuente; situacion que implica un cambio de
filosofia de todos los que laboran en esta institucion.

1.4 Calidad de atencion en el area de emergencia

La calidad estd basada en la satisfaccion del usuario de todas las necesidades con soluciones
técnicamente Optimas, que se detalla a continuacion:
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Calidad técnica: es la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de forma que maximice
los beneficios de la salud, sin aumentar de forma proporcional los riesgos en la atencion mediante el
cual se espera poder proporcionar al usuario externo el maximo y mas completo bienestar, logrando
un equilibrio mas favorable de riesgo y beneficio.

Calidad sentida: es la satisfaccion razonable de las necesidades de los usuarios externos
después de utilizar los servicios de calidad de la institucion. Esta en la subjetividad y debe ser
explicada por ellos.

Entre los factores que inciden en la calidad, se destacan los siguientes:

Eficacia: Algunos autores la definen como la relacion entre los objetivos previstos y los
conseguidos en condiciones ideales o experimentales.

Eficiencia: Relacion entre el impacto real de un servicio o programa y su costo de
produccion. Un servicio es eficiente si consigue el méximo logro con el minimo nimero de recursos
posible, o con los recursos disponibles.

Eficiencia clinica: Esta subordinada a la actuacion del profesional, que no debe emplear
recursos innecesarios. Su evaluacién se realiza por medio de auditorias que son equipos técnicos
que revisan la documentacion clinica. Pueden ser equipos internos al hospital o institucién o un
equipo externo que realiza auditorias.

Accesibilidad: Facilidad con que se obtienen, en cualquier momento, los servicios sanitarios,
a pesar de posibles barreras econdmicas, geogréaficas, de organizacion, psiquicas y culturales.

Disponibilidad: Grado en que los servicios sanitarios se hallan en estado operativo. La
disponibilidad incluye la accesibilidad.

Calidad cientifico-técnica: Nivel de aplicacion de los conocimientos y la tecnologia
disponible en la actualidad.

Aceptabilidad, aqui también se incluye:

La satisfaccion del cliente: Grado de cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la
atencion recibida y los resultados de la misma. Incluye la satisfaccion con la organizacion, la
asistencia recibida, los profesionales y los resultados de la atencion sanitaria.

Cooperacion del paciente: Grado en que el paciente cumple el plan de atencién. Depende de
la relacién que se establece entre el paciente y el profesional. Es un componente de gran
importancia en la atencién médica ambulatoria.

Continuidad: Tratamiento del paciente como un todo en un sistema de atencién integrado.

Los servicios deben ser continuos y coordinados para que el plan de cuidados de un paciente
progrese sin interrupciones.

Competencia profesional: Capacidad del profesional de utilizar plenamente sus
conocimientos en su tarea de proporcionar salud y satisfaccion a los usuarios. Se refiere tanto a la
funcion operacional y a la relacional, tanto del profesional sanitario como de la organizacion.



Seguridad: Balance positivo de la relacion beneficios / riesgos.
Dimensiones de la calidad:

Técnica: Es la aplicacion de la ciencia y tecnologia de manera que reporte el maximo
beneficio de salud para el paciente y minimice los riesgos

Interpersonal: Se expresa en el cumplimiento de las relaciones humanas entre el equipo de
salud y paciente

Ambiente y entorno fisico: Entorno donde se desarrolla la atencion y caracteristicas que
hace que la consulta sea agradable tanto en privacidad, tiempo de espera, rapidez y eficiencia entre
maxima satisfaccion del usuario.

1.5 La visién de calidad en el Area de Salud

La vision de la calidad en el area de salud siempre va a estar direccionada en la satisfaccion de las
necesidades y de las expectativas de los afiliados que solicitan los servicios de atencién en el centro
hospitalario, predominando la implementacién y la aplicacion de las diversas herramientas que van
a ayudar al mejoramiento continuo de todos los servicios (7).

En relacion a las instituciones hospitalarias, hay elementos importantes, que son necesarios
analizar. La calidad del servicio que se brinda es trascendental para los hospitales que desean
proyectar sus actividades a largo plazo. Actualmente es aceptada la opinion de los usuarios sobre el
servicio que estos les brindan para que sea reconocida su trayectoria. Los directivos de la entidad
deben formular el trabajo en pos de esa vision y socializarlo a los diversos sectores.

Para tener la excelencia en el servicio médico se debe plantear la mejora continua, orientada
hacia la calidad del mismo. Para lograr el éxito de la vision se debe definir principalmente que el
talento posea una adecuada predisposicion para lograr los objetivos planteados, considerandose
como esencial en la atencion optima del servicio de salud.

El hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon define su vision de la
siguiente forma: en el 2017, funcionard en una nueva planta fisica como establecimiento nivel dos,
con una amplia oferta de especialidades médicas, un equipo humano con alto nivel de competencias
y vocacion de servicio, con capacidad para liderar el desarrollo del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social en la provincia, bajo estandares internacionales de calidad, seguridad y salud
ambiental.

1.6 Los objetivos relacionados con la calidad en salud

Los objetivos relacionados con la calidad en salud tratan de promover y desarrollar diferentes
actividades para que se dé el mejoramiento de la calidad de la atencién en salud, por medio de los
procedimientos, métodos o herramientas (8).

Es importante mencionar que para alcanzar la calidad de los servicios fue necesario
establecer objetivos claros para plantear soluciones ante la problematica suscitada en el hospital
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancdn, destacando el tiempo, calidad del servicio y
atencion de los profesionales que laboran en esta area.
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El modelo de atencién Integral de salud es aplicar las acciones a los individuos, a las
familias y a la comunidad, basadndose en los parametros de la salud.

1.7 Indicadores de la evaluacion

Se debe recordar que un indicador es una variable disefiada y empleada para valorar cuantitativa o
cualitativamente el grado de cumplimiento de una actividad; asi como medir total o parcialmente un
comportamiento. Ellos expresan, en términos de logros y deficiencias el resultado de un
aprendizaje-accion, que se manifiesta a traves de conductas concretas, medibles y observables.

Los instrumentos deben estar en correspondencia con lo que se vaya a evaluar, los métodos
que se deben emplear y donde se va a realizar. Si son conocimientos o habilidades intelectuales
podremos evaluarlos mediante examenes escritos u orales; si son habilidades a través del censo
perceptual, técnicas y actitudes, se evaluaran en base a exdmenes clinicos, con el apoyo de listas de
comprobacion y escalas de calificacion, pruebas psicoldgicas, entrevistas, etcétera.

En cada uno de ellos debe quedar bien claro el patron de desaprobacién — aprobacién o de
incompetente-competente. Por otra parte es necesario seleccionar la muestra que se debe evaluar de
forma aleatoria y cuya cantidad sea significativa desde el punto de vista estadistico.

Por altimo, debe realizarse un analisis de los resultados, que permita identificar la causa del
problema y validar los instrumentos empleados (9).

1.8 Objetivos
1.9 Objetivo general

Analizar el sistema de atencion en emergencia del hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social Ancon para mejorar la calidad del servicio.

1.10 Objetivos especificos

- Determinar el sistema de atencion en emergencia del hospital del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Ancon.

- Exponer los principales indicadores a monitorear
- Disefar un modelo de atencion en servicios de salud

- Establecer la calidad de servicio que se debe brindar en el hospital del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social Ancon.

1.11 Materiales y métodos

El disefio de la investigacion es descriptivo, comparativo y transversal. La comunidad de estudio
estuvo conformada por los usuarios que solicitan los servicios de emergencia del Hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancén, durante los meses de enero a julio del afio 2014.
Para calcular la muestra se considerd la siguiente formula para poblaciones finitas:



2706 « 1,96 + 0.5:0,5

0,005« (2706 — 1)+ 1962 :05+0.5 _ 337

La muestra fue de 337 usuarios, seleccionados de la media total, que se atienden
mensualmente en emergencia a través del muestreo aleatorio simple con distribucion proporcional a
los que solicitan de este servicio de forma periddica. Los datos del nimero de usuarios que se
atienden regularmente se obtuvieron del departamento de estadistica del hospital del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Ancén.

Tabla 1.1 Periodo de atencion de enero a julio del 2014

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
2750 2715 2700 2650 2780 2650 2700
Total = 18945 afiliados

Media = 2706

Muestra = 337

Edad F %
6 18-27 77 | 23
5 28-37 120 | 36
4 38-47 50 |15
3 48-57 40 |12
2 58-67 25 |7

1 68-77 25 |7
Total 337 | 100

Instrumento: Estadistica de produccion del servicio

La recoleccion de datos fue a través del cuestionario de la calidad del servicio que se brinda
en el hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon para verificar la satisfaccion de los
usuarios. Consté de 20 preguntas, agrupadas en tres partes: 1. Datos generales, 2. Escala en la
calidad, y 3. Valoracion del servicio de salud.

Tabla 1.2 Distribucion segun la edad Instrumento: Encuesta

Servicio de emergencia del hospital Ancén Numero
Usuarios que asisten mensualmente 2706
Total 2706

Segun la tabla de resultados los usuarios del hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social Ancén que solicitan atencion de emergencia fluctda entre los 18 afios en adelante donde el
36% estan entre los 28 a 37 afios, el 23% entre los 18 a 27, el 15% entre 38 a 47, el 12% entre 48 a
57, el 7% corresponde a los de 58 a 67 y 68 a 77 afios de edad. Se puede deducir que la poblacion
de este centro hospitalario necesita recibir una atencion eficaz y eficiente por lo que se recomienda
brindar las garantias necesarias porque es la poblacion que mas aporta al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social.



1.12 Comunidad de trabajo

La recoleccion de datos se hizo en base a las encuestas y con la informacion tabulada se realiz6 el
andlisis y la interpretacion de los resultados. También se efectud un trabajo sobre la percepcion que
tienen los usuarios sobre la calidad. La comunidad a investigar estuvo compuesta por 30
profesionales de la salud que laboran en emergencia del hospital del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Ancon, los mismos que atienden a un promedio de 2706 usuarios mensualmente.

Tablal.3 Comunidad de trabajo. Instrumento: Estadistica de produccién del servicio

Valoracion F %

5 | Totalmente de acuerdo 0 0

4 | Parcialmente de acuerdo 26 8

3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67 20

2 | Parcialmente en desacuerdo 89 26

1 | Totalmente en desacuerdo 155 46
Total 337 100

1.13 Resultados
1.14 Calidad de atencidn ofrecida por el personal de Emergencia

Como se puede evidenciar en la tabla anterior, de los usuarios gque asisten al hospital Ancén, el 46%
manifestaron que estan totalmente en desacuerdo con la atencion que esta ofreciendo el personal del
servicio mientras que el 26% indican que se encuentran parcialmente en desacuerdo debido a que
Ilegan con casos que necesitan de la atencion urgente, el 20% presenta un estado de reserva a opinar
sobre el tema, y finalmente el 8% esta parcialmente de acuerdo con la atencion ofrecida.

Tablal.4 Calidad de atencion ofrecida por el personal de Emergencia

Valoracion F %

5 | Siempre 337 100

4 | Casi siempre

3 | Aveces 0 0

2 | Casi nunca 0 0

1 | Nunca 0 0
Total 337 100

Instrumento: Encuesta

Se llega a la conclusion que no se estan brindando las atenciones pertinentes, por lo que se
recomienda tomar medidas correctivas y reducir estas falencias.



Tablal.5 Recomendacion de los servicios de emergencia

¢Usted recomendaria a sus familiares o amigos que soliciten los servicios de salud en el Hospital
Ancdn en caso de emergencia?

Valoracion f %

5 | Siempre 0 0

4 | Casi siempre 0 0

3 | Aveces 32 9

2 | Casi nunca 57 17

1 |Nunca 248 74

Total 337 100

Instrumento: Encuesta

Como se puede visualizar el 74% de los usuarios manifiestan que nunca recomendarian el
hospital de Ancon a ninguno de sus familiares o amigos porque los servicios que se ofrece en
emergencia no satisfacen los estandares de calidad, el 17% manifesté que casi nunca lo harian,
mientras que el 9% a veces lo harian.

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios es reconocida cada vez més como un
componente principal de la gestion de la calidad. La mejora de la calidad, el analisis comparativo de
la eficiencia hospitalaria y la busqueda de responsabilidad son algunas de las razones que llevan a
los hospitales a medir la satisfaccion de los usuarios. Esta es entendida como un componente de la
calidad de los servicios de salud que refleja la habilidad de los profesionales para identificar las
necesidades y expectativas de sus pacientes

Tabla 1.6 Implementacion de un nuevo modelo de atencion

Valoracion F %

5 | Siempre 337 100

4 | Casi siempre 0 0

3 | Aveces 0 0

2 | Casi nunca 0 0

1 | Nunca 0 0
Total 337 100

Instrumento: Encuesta

Como se puede observar en la tabla, el 100% de los usuarios que participaron en la encuesta
comparten la misma opinidn, es necesaria la implementacion de un nuevo modelo de atencién que
permita mejorar el servicio de salud que se da en emergencia. Para que los usuarios puedan gozar de
un mejor servicio, es factible implementar el modelo de atencion, por ende contribuiré al desarrollo
y progreso de la parroquia. Se sugiere que se dé mayor importancia al usuario que exija de este
servicio sin importar su condicion socioeconémica y el estado de gravedad con que ingresa,
cumpliendo con las expectativas que tienen los usuarios hacia este centro hospitalario.

La calidad del servicio influye en el uso y continuidad de los servicios de salud, en la
capacidad para comprender y aceptar el tratamiento, por este motivo es indudable la necesidad de
medir la calidad de servicio percibida, para tener una idea real de las necesidades de los usuarios
que solicitan la atencion de emergencia del hospital Ancén y poder plantear estrategias para
satisfacer sus necesidades y expectativas.
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Los estudios que evaltan la calidad de atencion de emergencia del hospital Ancon buscan no
solo mejorar lo bueno, sino la excelencia, razén por la cual la presente investigacion pretende
ayudar a los directivos a tomar medidas en relacion al recurso humano, material y aplicar estrategias
adecuadas que ayudan a identificar los factores que mas inciden para que los usuarios no se sientan
insatisfechos por los servicios prestados.
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1.16 Conclusiones

El analisis de la informacién recopilada de los usuarios que solicitan atencion de emergencia
realizado en el hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon permite determinar la
percepcion que tienen los afiliados sobre la calidad y satisfaccion de los servicios.

La participacion activa de todos los profesionales en el area de emergencia mediante un
amplio proceso de analisis y discusidn permitio identificar los factores que inciden en la calidad del
servicio y fortalecer el sentido de pertenencia por parte de los trabajadores.

La eficiencia del personal del servicio puede verse afectada por factores como el exceso de
carga, stress laboral, turnos intensivos y extensivos, exigencias por parte de los usuarios, entre otros
aspectos, lo que impacta negativamente en la calidad del servicio que se presta.

Como se menciond anteriormente un aspecto que incide negativamente en el servicio de
calidad son los tiempos de espera prolongados lo que hace pensar que el servicio sea inoportuno,
ineficiente e ineficaz.

Se establecieron los principales indicadores de calidad en los procesos de atencidon en
emergencia del hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Ancon, cuyo monitoreo
constante permitird brindar un servicio de calidad de forma eficaz y eficiente.

1.17 Recomendaciones

Elaborar normas para la atencién de calidad de emergencia y solicitar el aval de la Direccion
Regional de la Salud que permita mejorar el proceso de atencion cada vez que el usuario solicita
este servicio.

Socializar este estudio, principalmente con los médicos, enfermeros y auxiliares que laboran
en este servicio con el fin de fortalecer el compromiso que tienen con los usuarios y la comunidad
en general.

El area de emergencia se veria beneficiada con el fortalecimiento en la calidad de los
servicios, ya que en la actualidad se puede evidenciar la aglomeracion de usuarios solicitando
atencion, por ello se recomienda que se exponga el tema para determinar el sistema de atencion.
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A todos los profesionales de la salud que laboran en este servicio, se recomienda tomar en
cuenta los resultados de este estudio como insumo para investigaciones futuras y como base para la
identificacion, medicion y control posterior de atributos criticos relacionados con la atencion, en
aras de cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios, procurando asi un mayor nivel
de satisfaccion.

Es muy importante que el servicio de emergencia del hospital del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social Ancon disponga de personal suficiente para la atencién, incluso fines de semanas
y feriados, se puede sugerir que aumenten profesionales residentes en el servicio de emergencia
para que la atencion sea rapida, oportuna y eficaz.
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