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RESUMEN

El estudio se tratd sobre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en el area de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas. El
objetivo fue determinar los factores que influyen dentro de la percepcién de la calidad de atencién de los servicios de salud que brinda el area de
emergencia. Se emple6 el método descriptivo y transversal, tomando un enfoque mixto. Este tipo de estudio permitié obtener la informacion mediante
gréficos y tablas que relacionan las variables. La recoleccion de informacion se realizé mediante una encuesta estructurada basada en el modelo SERVQUAL,
cuyas opciones de respuesta se estructuraron en una escala de Likert. Los resultados obtenidos evidencian un nivel alto de satisfaccion de los usuarios con
relacion a la dimension validez, mientras que la dimension lealtad reflejo resultados bajos, esto se debid principalmente por la ausencia de informacion de
los procesos y procedimientos aplicados en el servicio de emergencias. En cuanto a la variable calidad de atencién y capacidad de respuesta se obtuvo un
menor porcentaje indicando que estos ambitos deben mejorarse. Se concluyd que la percepcion de calidad de atencién mayoritaria se evidenci6 en las
mujeres, mientras que en la satisfaccion de los usuarios se vio delimitada en la dimension de lealtad.
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ABSTRACT

The study was about the quality of care and satisfaction of users treated in the emergency area of the Naval Basic Hospital of Esmeraldas. The objective was
to determine the factors that influence the perception of the quality of care of the health services provided by the emergency area. The descriptive and
transversal method was used, taking a mixed approach. This type of study allowed information to be obtained through graphs and tables that relate the
variables. Information collection was carried out through a structured survey based on the SERVQUAL model, whose response options were structured on a
Likert scale. The results obtained show a high level of user satisfaction in relation to the validity dimension, while the loyalty dimension reflected low results,
this was mainly due to the absence of information on the processes and procedures applied in the emergency service. Regarding the variable quality of care
and response capacity, a lower percentage was obtained indicating that these areas should be improved. It was concluded that the majority perception of
quality of care was evident in women, while user satisfaction was limited in the dimension of loyalty.

Keywords: Quality, customer service, satisfaction, User, Ecuador, social development.

INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que, en términos de evaluacién de los servicios de salud y calidad
de atencion, ha venido cobrando mayor atencion en salud publica siendo considerada desde hace poco mas de una década
uno de los ejes de evaluacién de servicios de salud. Si bien es cierto, existe un intenso debate sobre su concepcién y
metodologias de medicidn, también es consenso la relevancia de la visién de los usuarios sobre los servicios como un
elemento clave en la mejoria de la organizacion y provision de los servicios de salud (Seclen y Darras, 2005).

Es fundamental para todo tipo de institucién hospitalaria u otras organizaciones que brindan atencion al publico
medir la calidad de atencién recibida, la misma que permite hacer un juicio referente al proceso de atencion brindada por el
personal de salud, por lo que debe basarse en criterios y estdndares que permitan hacer juicios con objetividad, para que
posteriormente se analicé si hay la necesidad o no de la modificacién de sus enfoques y estrategias manejadas en la atencion
a los usuarios, es decir el mejoramiento de la accesibilidad, la disponibilidad, la eficiencia, la eficacia, y en definitiva la calidad
de atencidn a los usuarios.

La calidad de servicio a nivel de salud esta basada en la atencién directa, interrelacion, respeto y comunicacion que
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se establece entre los profesionales de la salud, esta situacidon es el motivo que orienta la investigacion sobre el nivel de
atencién que se llega a brindar a los usuarios, dado que los profesionales de la salud deben brindar los cuidados con calidad,
calidez, sencillez, paciencia, transparencia y sensibilidad social basada en principios éticos, a todas las personas sin
discriminacion alguna, sobre todo a los grupos mas vulnerables.

La definicién de calidad en el cuidado de la salud redne aspectos adicionales a la calidad técnica de los
procedimientos diagndsticos y terapéuticos, reuniendo habilidades de la manera de responder, preguntas a los pacientes de
forma rapida y entendible, o fomentar los procedimientos médicos de tal forma que no atemoricen a los pacientes al
momento de recibir la noticia sobre su estado de salud actual. Por esta razén es que el tema de la calidad de servicio en el
sector salud se ha vuelto importante a nivel de las distintas instituciones, ya sea en el contexto local como internacional.

La calidad de la atencién de salud es el abastecimiento de servicios a los usuarios de manera accesible y equitativa, a
través de un nivel profesional éptimo, teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de
lograr la satisfaccion de los usuarios. Para cumplir con este propésito es necesario contar con condiciones Optimas de
capacidad tecnolégica y cientifica como los ambientes basicos de estructura y de procesos que deben cumplir los
prestadores de servicios de salud por cada uno de los servicios que prestan y que se consideran suficientes y necesarios para
reducir los principales riesgos que amenazan la vida o la salud de los usuarios (Anacona, et al., 2013).

La atencidén en el drea de emergencia se encuentra sometida a evaluaciones y criticas continuas, seguramente mas
que en otras especialidades de la medicina, tanto por parte de los usuarios como por el personal de salud. Por lo tanto, la
preocupacion de la satisfaccién del usuario no es algo nuevo, mas bien tomando desde la perspectiva del beneficiario es
cada vez mas comun (Castro, et al., 2021).

El interés por medir la calidad percibida y la satisfaccion en la atencion de salud desde los usuarios se presenta cada
vez mas como algo esencial para el mejoramiento continuo en instituciones de salud de paises desarrollados (Febres y
Mercado, 2020). En este sentido, Ecuador no se queda atras por cuanto existe preocupacién por conocer los aspectos en los
cuales los usuarios de los hospitales publicos y privados muestran bajos niveles de satisfaccion.

En Ecuador, uno de los principios rectores de la politica sectorial es la calidad de la atencién a la salud,
considerandolo como un derecho obligatorio que debe tener cada ciudadano que reside en el territorio ecuatoriano, se hace
referencia como eje central de la atencion y la satisfaccion de los usuarios (Alarcén y Suarez, 2020). Sin embargo, actualmente
la satisfaccion de los usuarios es utilizada como puente para realizar evaluaciones por medio de las intervenciones donde
toman participacion los médicos y servicios sanitarios, pues esta evaluacién brinda informacién acerca de la calidad percibida
por los clientes en calidad de estructura, procesos y resultados obtenidos.

Se dificulta dar una definicion en base a lo que significa calidad, hay que considerar que las dimensiones que toman
en cuenta los usuarios para dar una definicion exacta o aproximada a la realidad; se centra en la eficiencia, accesibilidad,
relaciones interpersonales, seguimiento y comodidad ofrecida en el establecimiento de su agrado. Si se realiza una
comparacién con investigaciones anteriores, se puede encontrar que existe una realidad muy parecida con respecto a los
hospitales pertenecientes al sector publico, que pese al esfuerzo de ellos para tratar de brindar un servicio de calidad, la
mayoria de usuarios se siguen manteniendo insatisfechos y se quejan de la atencién percibida.

Considerando que la calidad de atencidn de los profesionales de salud en el area de emergencia no ha sido evaluada
hasta el momento, y que la informacién disponible sobre el grado de satisfaccion y percepcién de la calidad que tienen los
usuarios esmeraldefios con respecto a la atencidn recibida en el area de emergencia y otras areas de salud es variada. Esta se
ejecuta principalmente por iniciativa de los prestadores que incluyen distintas técnicas para conocer la satisfaccion en los
pacientes que se desarrollara en el presente estudio.

Para la compresion de la problematica abordada, se opt6 por la descripcion de algunos trabajos de investigacion
acerca de la calidad de atencién y la satisfaccion del paciente.

Sandoval et al. (2018) realizaron un estudio en Espafa sobre el nivel de satisfaccién de usuarios hospitalizados en
servicio de cirugia del Hospital Regional Lambayeque. Se diseiié un estudio descriptivo transversal, con una muestra de 255
usuarios. El instrumento fue el cuestionario SERVQUAL modificado, que cuenta con 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles. Resultados: La mayoria de los usuarios entrevistados (64.71%) eran
mujeres. La edad promedio de los usuarios fue 39, el 90.5% contaban con afiliacién al seguro y el tiempo promedio de
hospitalizacion en dias fue 6. Los usuarios hospitalizados muestran un alto porcentaje (76.6%) de satisfaccion con el servicio
recibido, siendo la dimension “aspectos tangibles” la que presenta el mas alto porcentaje de satisfaccion (83.0%). La
dimensidn en que existe menor porcentaje de satisfaccion (66.0%) corresponde a la “capacidad de respuesta”, especialmente
en el aspecto que se refiere a “los tramites para el alta son rapidos” (53.8%). Se concluye que existe un alto nivel de
satisfaccion (76.61%) en los usuarios hospitalizados en el servicio de cirugia.

Vizcaino et al. (2019) realizaron en México un estudio sobre el andlisis de la satisfaccién de pacientes del servicio de
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urgencias en un Hospital Publico de Jalisco, con una metodologia cuantitativa, descriptiva, transversal y correlacional, con
base al modelo Service Performance con una muestra aleatoria de 96 pacientes, utilizando un cuestionario de escala Likert.
Los resultados indicaron que las pacientes del sexo femenino percibieron mejor trato y orientacién del servicio por parte del
personal, a diferencia del sexo masculino; los pacientes atendidos en el turno vespertino obtuvieron mayor percepcioén de
rapidez con que fueron atendidos; la facilidad en los tramites de ingreso al area de urgencias fue totalmente satisfactoria en
el turno matutino y la mayoria de los pacientes concuerdan en que los tramites de egreso son faciles independientemente
del turno de atencién. Los autores concluyeron que la percepcion de los pacientes sobre la calidad del servicio depende del
desempefio que otorgue todo el personal de salud.

Banegas (2014) realizaron en Cuba un estudio de investigacién sobre el nivel de satisfaccién de los pacientes
atendidos en el servicio de Urgencias del Centro de Diagndstico Integral “Los Arales”, se aplicé una metodologia descriptiva y
transversal, para evaluar el nivel de satisfaccién de 100 pacientes. Como medida de resumen se empleé el porcentaje para las
variables cualitativas. Se evidencié que existia un elevado nivel de satisfaccién en los afectados de mayor edad y menor nivel
de escolaridad, basado en el tiempo de espera para recibir la atencion.

Infantes (2017) realizd un estudio en Peru sobre calidad de atencion y grado de satisfaccion de los usuarios de
consulta externa del Centro de Atencién de Medicina Complementaria del Hospital Il Iquitos. Se tratdé de un estudio
transversal en que se evaluaron 305 pacientes en la consulta externa, mediante el uso del SERVQUAL modificado. Ademas, se
evaluaron posibles factores asociados como la edad, sexo, grado de instruccion, tipo de paciente o la condicién del
encuestado. Resultados: La satisfaccion global fue de 72,9%, la satisfaccion por dimensiones fue de 68,6% fiabilidad, 72,3%
capacidad de respuesta, 77,1% seguridad, 73,7% empatia, y 73,6% aspectos tangibles. El sexo y la edad estuvieron
relacionados con las dimensiones evaluadas (p<0,05) con la satisfaccion global. Se concluyd que la satisfaccion percibida fue
alta, siendo las dimensiones de seguridad y empatia las que presentaron mayores porcentajes, encontrandose relacién con el
sexo y la edad.

En Colombia, Ibarra y Rua (2018) realizaron un estudio para evaluar la calidad en la atencion al usuario del servicio de
urgencias del Hospital Publico de Yopal en Casanare. Esta investigacion fue de tipo descriptivo, exploratorio y de enfoque
mixto. Obteniendo que la satisfaccion o conformidad de los usuarios del servicio de urgencias y la aplicaciéon de los
protocolos de atencién se realiza bajo estandares de calidad, el trato dado por los trabajadores y profesionales de la salud
hacia los usuarios, las necesidades de capacitacion al personal de atencién, y posibles mejoras o modificaciones a los
protocolos, cambios o recomendaciones para mejorar la calidad de atencién. En conclusién, el Hospital de Yopal no tiene
capacidad suficiente en el area de urgencias para atender la alta demanda proveniente de los habitantes, la constante queja
de los usuarios que dicen ser mal atendidos, el supuesto incumplimiento en su labor hacia los enfermos y familiares en la
mayoria de las areas, falta de personal profesional para la atencidn en el servicio de urgencias y largas jornadas de espera de
los usuarios enfermos.

A nivel de Ecuador, Guadalupe et al. (2019) realizaron una investigacién sobre la satisfaccion de los usuarios y la
calidad de atencién que se brinda en el area de emergencia del Hospital General Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de
Milagro. La metodologia fue cuantitativa, de alcance descriptivo con corte transversal y el disefio fue no experimental. Los
resultados mostraron que las dimensiones con mayores problemas de calidad fueron la capacidad de respuesta, fiabilidad y
seguridad, en tanto que la dimensién con mayor puntuacién fue la tangibilidad. Se concluye que los usuarios no estuvieron
ni satisfechos ni insatisfechos en base a un promedio de 3.62, sobre una media de 3.5.

Castelo et al. (2016) en Ecuador llevaron a cabo un estudio de satisfaccion de pacientes con atencion médica en
emergencias circuito de salud integral Augusto Egas de Santo Domingo de los Tsachilas, en un universo de 382 pacientes a
quienes se aplicd una encuesta. El resultado del personal de enfermeria predominé como primer contacto con el usuario,
brindé un trato agradable, de calidad y calidez expresado por el 44 % de la muestra, el sexo femenino prevalecié en el 66 %
de los encuestados; un 49% opind que fue atendido en los primeros treinta minutos de su llegada y el 75 % expresé haber
recibido una atencién médica y de enfermeria satisfactoria. Se concluyd que los pacientes acuden al servicio de emergencia
reciben una atencion satisfactoria por parte del personal de salud.

En el Hospital Naval de Esmeraldas en el area de emergencias, el malestar frecuente que expresan los usuarios
externos por la atencidn brindada es evidenciada por las malas relaciones interpersonales, falta de recursos asistenciales y
administrativo, los largos tiempos de espera por una atencion médico paciente, tramites administrativos prolongados y
desorientacion del paciente.

Las instituciones sanitarias enfrentan un gran reto cuando se refiere a calidad de atencién, debido a que los usuarios
asisten a los establecimientos en busca de una atencion adecuada y eficiente que les permita resolver sus problemas,
entonces la presente investigacion trata acerca de la calidad de atencidn y satisfaccién del usuario del area de emergencia del
Hospital Basico Naval de Esmeraldas..
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MATERIALES Y METODOS

Se realizé un estudio mixto, a través del cual fue posible caracterizar y cuantificar las variables del estudio,
permitiendo la obtencién de informacion mediante el analisis de gréaficos y tablas entre las variables. Para esta investigacion,
se empled el método descriptivo y deductivo, lo cual permitié definir y enumerar las caracteristicas de la realidad que se
presenta dentro del hospital, analizando aspectos como la infraestructura, los equipos médicos, los problemas con el talento
humano y el tiempo de espera de los pacientes; ademas, el método deductivo permitid obtener las conclusiones necesarias
segun las encuestas aplicadas a los usuarios atendidos en el area de emergencia del Hospital Naval de Esmeraldas.

Se cont6 con una poblacion de 400 usuarios, conformada por miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional
en estado activo y pasivo, quienes acuden de forma mensual en jornada matutina, vespertina y nocturna al area de
emergencia del hospital. Para definir la muestra se optd por el método probabilistico aleatorio simple, aplicando una féormula
para establecer el nUmero de participantes, determinando asi 200 colaboradores para el estudio.

Para la recoleccion de datos, se empled la técnica de la encuesta a los usuarios externos atendidos en el area de
emergencia, utilizando un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, el cual es una herramienta de escala
multidimensional para evaluar la calidad del servicio. Fue desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, quienes sugieren
que la comparacién entre las expectativas generales de los usuarios y sus percepciones sobre el servicio que presta una
organizacion puede constituir una medida de calidad del servicio, y la brecha existente entre ambas es el indicador para
mejorar. Para esta investigacion se utilizaron dos cuestionarios, uno por cada variable; para la variable independiente (calidad
del servicio), se desarroll6 un instrumento con 22 preguntas divididas en cinco dimensiones: fiabilidad (5 items), capacidad de
respuesta (4 items), seguridad (4 items), empatia (5 items) y aspectos tangibles (4 items). Las alternativas de respuesta se
estructuraron en una escala tipo Likert de cinco niveles: excelente (5), bueno (4), regular (3), malo (2) y pésimo (1). Asimismo,
para la variable dependiente (calidad del servicio), se elabor6 un cuestionario de 9 preguntas, divididas en dos dimensiones:
validez (4 items) y lealtad (5 items), de modo que esta variable estuvo conformada por 9 items. Las alternativas de respuesta
se estructuraron de igual manera que en el cuestionario para la variable independiente.

RESULTADOS

Tabla 1. Ponderacién de género masculino seguin las dimensiones de la variable calidad de atencién

Genero Edad Frecuencia Fiabilidad e Seguridad Empatia Aspe.ctos
respuesta tangibles

18 a 25 afios |42 2,31 1,69 2,40 1,93 2,04

26 a35afos |45 3,59 2,99 3,88 3,44 3,57

Masculino 36 a 45 afios | 32 4,50 3,73 4,34 4,11 4,24

46 a 60 afos | 21 5,00 4,73 4,95 4,95 5,00

Total, 140 3,85 3,28 3,89 3,61 3,71

hombres

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacién (2024)

Anadlisis e interpretacion: Con relacién al género masculino, se aprecia que los niveles mas bajos de percepcion de
la calidad por parte de los usuarios se concentran en los grupos de menor edad (18 a 35 afios), mientras que los grupos de
mayor edad (46 a 60 afios) tienen una mejor valoracion hacia la calidad del servicio brindado por el servicio de emergencias.
El promedio ponderado para cada dimension refleja que la percepcion de calidad es aceptable, con un promedio de 3 puntos
para cada dimension.

Tabla 2. Ponderacion de género femenino segun las dimensiones de la variable calidad de atencién

Genero Edad Frecuencia Fiabilidad Capacidad  de Seguridad Empatia Aspe'ctos
respuesta tangibles

3? a 4 28 4,48 3,77 4,34 4,09 4,27
afos

Femenino 4? a 60 32 5,00 4,69 4,94 4,93 4,98
afos
Total 60 4,74 4,23 464 4,51 4,62
mujeres

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacién (2024)
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Analisis e interpretacion: Con respecto al género femenino se mantiene la tendencia vista para el género
masculino, es decir, los grupos de mayor edad tienen una valoracién mas alta con respecto a la calidad del servicio de
emergencias del HOSNAE. Las dimensiones con menor puntuacion son la capacidad de respuesta y la empatia.

Tabla 1. Ponderacion global de las dimensiones de la variable calidad de atencion

Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia Aspectos tangibles

4,29 3,76 4,27 4,06 417

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacién (2024)

Tabla 2. Ponderacion de género masculino segun las dimensiones de la variable satisfaccién del usuario

Genero Edad Frecuencia Validez Lealtad
18 a 25 afos 42 2,39 1,79
26 a 35 afios 45 3,53 2,98
Masculino 36 a 45 afos 32 4,37 3,54
46 a 60 afos 21 4,88 4,69
Total 140 3,79 3,25

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacion (2024)

Analisis e interpretacion: Con respecto al género masculino, los valores mas altos de ponderacion se presentan en
los uUltimos rangos de edad, teniendo una tendencia lineal descendente entre dimensiones. La ponderacidn total tiene un
promedio de 3,5 para las dimensiones.

Tabla 3. Ponderacion de género femenino segin las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Genero Edad Frecuencia Validez Lealtad
36 a 45 afios 28 4,41 3,58
Femenino 46 a 60 afios 32 4,85 4,64
Total 60 4,63 4,11

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacién (2024)

Andlisis e interpretacién: Para el género femenino se mantiene la tendencia mencionada en lineas anteriores,
aumentando los valores de ponderacion.

Tabla 4. Ponderacion global de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Validez Lealtad

4,21 3,68

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacién (2024)
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Tabla 5. Comparacion de medias entre variables y dimensiones de variables

Comparacion de medias - Valor de significancia
Dimensién Genero Edad |Lugar de procedencia Tipo de seguro
Fiabilidad 0,000 0,000 |0,828 0,000
Capacidad de respuesta 0,000 0,000 |0,857 0,000
Seguridad 0,000 0,000 0,912 0,000
Empatia 0,000 0,000 |0,819 0,000
Aspectos tangibles 0,000 0,000 |0,867 0,000
Validez 0,000 0,000 |0,861 0,000
Lealtad 0,002 0,000 |0,816 0,000

Fuente: elaboracion propia con datos de la investigacion (2024)

Andlisis e interpretacion: En la tabla #7 se aprecia el valor de significancia para cada una de las dimensiones
comparandolas con las variables de entrada (género, edad, tipo de seguro y lugar de procedencia). Los valores de
significancia permiten observar que las variables de género, edad y tipo de seguro se relacionan con las respuestas dadas por
los encuestados, mientras que la variable “lugar de procedencia” no se relaciona con la respuesta de los encuestados.

Discusion

El andlisis de los resultados indica que el nivel de calidad percibido por los usuarios se sita en un nivel medio,
revelando areas susceptibles de mejora. Sin embargo, Sandoval et al. (2018) presenta resultados divergentes, mostrando que
los usuarios hospitalizados reportan una satisfaccion alta (76.6%) con el servicio recibido, destacando la dimensién de
aspectos tangibles con un 83.0% de satisfaccion. En cuanto a la dimension de capacidad de respuesta, los resultados fueron

predominantemente regulares en las cuatro preguntas evaluadas, sugiriendo que el servicio de emergencias del Hospital
Naval de Esmeraldas debe mejorar en este aspecto.

Por otro lado, Vizcaino y Fregoso (2019) presentan resultados discrepantes, ya que en su estudio los pacientes
atendidos en el turno vespertino reportaron una mayor percepcién de rapidez en la atencidn, y la facilidad de los tramites de
ingreso al area de urgencias fue altamente satisfactoria en el turno matutino, con una opinién positiva sobre los tramites de
egreso independientemente del turno. No obstante, la dimensién de seguridad se destacé en la percepcidn de los usuarios
del servicio de emergencias, quienes se sintieron seguros con la atencién recibida. En relacién a la dimensién de empatia, los
encuestados valoraron positivamente el trato del personal del departamento de emergencias.

Este hallazgo coincide con el estudio de Infantes (2017), que reportd una satisfaccion del 68.6% en fiabilidad, 72.3%
en capacidad de respuesta, 77.1% en seguridad, 73.7% en empatia y 73.6% en aspectos tangibles. Infantes concluy6 que la
satisfaccion global percibida fue alta, siendo las dimensiones de seguridad y empatia las que registraron los mayores
porcentajes de satisfaccién, encontrando una relacion con el sexo y la edad de los encuestados.

CONSIDERACIONES FINALES

La percepcién de la calidad por parte de los usuarios es uno de los factores mas importantes al evaluar la calidad
brindada por una organizacion, y en este sentido, una organizacién debe siempre considerar la opinién de sus clientes sobre
la calidad percibida de sus productos o servicios. En el sector salud, la calidad percibida se origina en como se ejecutan los
servicios de salud y el trato del personal hacia los usuarios. En esta investigacion, la mayoria de los participantes
entrevistados eran hombres (70%) con un rango de edad promedio de 36 a 45 afios, en su mayoria residentes urbanos,
quienes manifestaron que el nivel de calidad del servicio es mayor para las mujeres que para los hombres. Para las mujeres, la
dimensidn con mayor calificacion fue la fiabilidad, mientras que para los hombres fue la seguridad.

En términos generales, el nivel de calidad del servicio en el area de emergencia del Hospital Naval de Esmeraldas es
regular, aunque hay dimensiones como la seguridad y la empatia que se consideran pilares fuertes del servicio, destacando
que el personal de este departamento tiene un buen trato hacia los pacientes y el publico en general, brindando seguridad.
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