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Resumen

Introduccién. La calidad de atencion en los servicios de salud y el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos desde la perspectiva del usuario interno, al evaluar las expectativas y percepciones en dimensiones
de calidad, nos permite verificar el nivel de satisfaccién de los trabajadores con respecto a sus tareas y los
tipos de interacciéon entre el director y su personal para visualizar sus realidades y posturas que prioricen
mejoras de intervencion en beneficio de la oferta y la demanda. Disefio. Estudio transversal, de correlacion.
Lugar. Distrito 17D09 del Ecuador. Participantes. 112 trabajadores y 9 directores de centros de salud
ambulatorios. Intervencion. Muestreo aleatorio simple, juicio de expertos, instrumento valido SERVQUAL
modificado de satisfaccion, consentimiento informado, analisis en sistemas SPSS V20, “R” y Excel. Principal
medida de resultado. Coeficiente de correlacion de Pearson. Resultados. La correlacion global fue positiva
fuerte en los centros de Lumbisi, Cumbayd, Checa y Pifo, y débil en Tumbaco, Puembo y El Quichue. Los
coeficientes de correlacion de Pearson fueron entre 0,37 y 0,83. Hubo mala calidad de atencion en la consulta
externa. La insatisfaccion del director fue 100% y del trabajador un 87%. Conclusiones. Existié correlacién
entre la insatisfaccion de los directores y los trabajadores en las cinco dimensiones a nivel distrital.

Palabras Claves

Satisfaccién — Relacién — Director — Usuarios Internos
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Abstract

Introduction. The quality of care in health services and the level of satisfaction of external users from the
perspective of the internal user, when evaluating expectations and perceptions in quality dimensions, allows us
to verify the level of satisfaction of workers with respect to their tasks and types of interaction between the
director and his staff to visualize their realities and positions that prioritize intervention improvements in benefit
of supply and demand. Design. Cross-sectional, correlation study. Place. 17D09 Distric of Ecuador.
Participants. 112 health workers and 9 diectors of outpatient health centers. Intervention. Simple random
sampling, expert judgment, valid and reliable form Satisfaction modified SERVQUAL, informed consent,
analysis in SPSS V20, “R” and Excel systems. Main outcome measure. Pearson correlation coefficient.
Results. The overall correlation was strong positive in the centers of Lumbisi, Cumbaya, Checa and Pifo, and
weak in Tumbaco, Puembo and El Quichue. The Pearson correlation coefficients were between 0.37 and 0.83.
There was poor quality of care in the outpatient clinic. The director's dissatisfaction was 100% and the worker
87%. Conclusions. There was a correlation between the dissatisfaction of the directors and the workers in the
five dimensions at the district level.

Keywords

Satisfaction — Relationship — Director — Internal Users
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Introduccion

La calidad de los servicios de salud, se promueve con vision hacia la excelencia, a
través de mejoras continuas y priorizadas acorde al contexto de cada zona, con las
acciones de los proveedores y todo actor social involucrado.

El entorno institucional sanitario es interrelacionado, sujeto a cambios, tendencias,
caos, inercia, excelencia y monitoreo que un director/lider/jefe de salud confronta, marca
direccién, estrategias y provoca impacto en los trabajadores-usuarios internos, en su
cultura organizacional que se refleja en su comportamiento y tareas, al brindar buena,
mala o excelente calidad de atencion con niveles leves, moderados o severos de
satisfaccion o insatisfaccion®. La tendencia es ejecutar la gestion usuario — céntrica con
actividades dinamicas, sotenibles, empaticas, en coordinacion multi e inter funcional, por
procesos, informativa y participativa®.

Este escenario, lo percibe y cuantifica el usuario externo a través de cuantificar su
satisfaccion, indicador mundial, que en el ambito sanitario evalua sobre la calidad de la
organizacion, de la oferta del servicio o atencién brindado, la conformidad de los
trabajadores y la gestion del director

En el Ecuador, se han dispuesto politicas en las normas generales y especificas
por la autoridad sanitaria en concordancia con el Ministerio de Trabajo para renovar
aspectos psicosociales del comportamiento de los trabajadores de la salud, se han
elaborarado programas para fortalecer la motivacion, el desempefio en competencias
técnicas y conductales, la productividad, el compromiso, la calidad de trabajo®, que
permitan la adaptacion a los cambios en las exigencias de la demanda ante los
determinantes de la salud®. Sin embargo la evaluacién o a cumplimiento de metas solo
estan direccionadas al perfil y evaluacion de desempefio, no estan equivalentes a las
recomendadas en las variables de dimensiones de calidad que permitan visualizar sus
realidades y posturas para priorizar mejoras de intervencién favorables, pertinentes y
opotunas sobre el fomento, promocion.

!'S. Robbins; D. Decenso y M. Coulter, El entorno administrativo. In G. Dominguez (editor),
Fundamentos de Administracién. 8th ed. (México, D. F.: Pearson Educacion de México, S. A. de
C.V., 2013), 28-45.

2 J. C. Alcaide, Orientacién al cliente y a las relaciones. In ESIC (editor), Curso ESIC de
emprendimiento y gestion empresarial (Madrid: ESIC EDITORIAL, 2013), 21-31 y L. F. Agudelo,
Reingenieria. In ICONTEC (Editor), Evolucién de la gestibn por procesos (Bogota: Icontec
Internacional, 2012), 111-126.

®|. Bernal, El clima organizacional y su relacion con la calidad de los servicios publicos de salud:
Disefio de un modelo tedrico. Estudios Gerenciales. January - March; 31(134): (2015) 8-19; D.
Pérez y R. Zurita, Calidad de vida Laboral. Revista Latinoamericana de la Psicologia y Social.
Agosto 12; 5(2) (2014) 172-180 y Ministerio de Salud Publica del Ecuador. Norma para el
cumplimiento del afio de salud rural de servicio social. 2015.

*I. Pérez, Validacién de un cuestiionario de mejora de la satisfaccion laboral en profesionales de
atencion primaria. An. Sist. Sanit. Navar. Septiembre-Diciembre 35(3) (2012) 413-423; H. Roméan,
Satisfaccién Laboral en el servicio de Rayos X de una institicién privada de salud de Lima, nivel IlI-
2. Horiz. Med. Julio- Septiembre; 15(3) (2015) 20-25 y Ministerio de Salud Publica del Ecuador,
Modelo de atencion integral del Sistema Nacional de salud, familiar, comunitario e intercultural.
Quito. 2012.
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Los centros sanitarios ambulatorios publicos de salud en el ecuador, bajo
jurisdiccién del ente rector, brindan servicios de primer nivel de atencién a través de un
talento humano multidisciplinario dirigidos por un director en el que prevalece el servicio
de consulta externa, considerada la puerta de entrada de la poblacion al sistema de salud
donde el 80% de sus necesidades son atendidas®. Cada trabajador de la salud debe
asegurar y ordenar el cumplimiento de los procesos de la organizacion general y del
servicio acorde a su perfil idoneo y tipologia de unidad al logro de su habilitacion,
certificacion y acreditacion que se refleje al conocer el estado de salud y de satisfaccion
del usuario externo sea individuo, familia, comunidad o poblacién®.

La satisfaccion del usuario interno, implica una actitud afectiva y dinamica
relacionada con su medio social, puede disminuir por errores en la informacion, al
incumplir las normas, abandono del trabajo, desvinculacién, suspensién, renuncia,
organizacion, demoras en brindar la atencion, trato inadecuado o por otros hechos
aislados; puede aumentar cuando se aplica buenas practicas en materia del talento
humano como los programas organizacionales orientados a una mayor participacion,
acceso a formacion universitaria, capacitacion continua, carrera sanitaria, mas
organizacion, fomentando una cultura de autocuidado.’

La atencion sanitaria ofrecida con excelente calidad y enfoque al usuario produce
resultados que logran un impacto de mejora en la salud y bienestar de las personas®. Es
importante el punto de vista del usuario interno de cémo cree él que su cliente externo
queda satisfecho con el resultado de su atencion aunque se cuestione su relacion directa
sobre la calidad de la atencién al cliente externo, porque éste es quien evalla el grado de
acierto, cumplimiento, las desviaciones y omisiones en la atencion®. Otros autores afirman
gue es imposible satisfacer las expectativas del usuario externo sin satisfacer las

®> Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Modelo de atencién integral del Sistema Nacional... y H.
GOmez, Organizacion estructural y funcional Hospitalaria. In G. Malagén; G. Pontén y J. Reynales,
Gerencia Hospitalaria para una Administracion efectiva. 4th ed. (Bogota: Editorial Médica
Panamericana, 2016), 66-84.
® Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Modelo de atencién integral del Sistema Nacional... y
Ministerio de Salud del Ecuador, Reglamento de aplicacién para el proceso de Licenciamiento en
los establecimientos del primer nivel de atencién del sistema nacional de salud. Acuerdo
Ministerial. Quito: Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Despacho Ministerial. 2012. Report No.:
1484.
’ Ministerio de Salud Publica del Ecuador, Modelo de atencién integral del Sistema Nacional...; H.
Roman, Satisfaccion Laboral en el servicio de Rayos X... y |. Pérez, Validacién de un cuestiionario
de mejora de la satisfaccion laboral...; J. Ponce y F. Carrasco, Acceso y equidad a la educacioén
superior y posgrado en el Ecuador, un enfoque descriptivo. Revista Latinoamericana de Politicas y
Accion Publica. Noviembre; 3(2) (2016) 9-21 y M. |. Sanint y M. Yépez, Los peligros laborales en el
hospital. In Panamericana M, editor. Gerencia Hospitalaria para una administracion efectiva
Bogota: Editorial Médica Panamericana, 2016), 549-551.

D. Pérez y R. Zurita, Calidad de vida Laboral...
° . Pérez, Validacion de un cuestiionario de mejora de la satisfaccion laboral...; M. Forrellat,
Calidad en los servicios de salud: Un reto ineludible. Revista Cubana Hematologia, Inmunologia y
Hemoterapia. Mayo; 30(2) (2014) 179-183; D. R. P. Vargas, Estudio de satisfaccion del
usuarioexterno e interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de Pichincha como
estrategia para un control de calidad. Tesis para la obtencién del titulo de Master en Salud Publica
(Quito: Universidad San Francisco de Quito, Escuela de Salud Publica, 2013) y C. Moré, Un paso
mas hacia la calidad en las organizaciones de salud Cubanas. Acta Médica del Centro. Abril -
Junio; 8(2) (2014) 124-130.
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del cliente interno™. Estudios a nivel mundial han aplicado diferentes modelos para medir
de manera independiente o relacionar el clima organizacional y la calidad de la atencién
en los servicios de salud a partir de la satisfaccion del usuario™.

La direccibn de un centro ambulatorio de salud es el puesto cuspide en el
organigrama, implica el cargo de director y el rol de un nivel jerarquico superior con
responsabilidades administrativas y de gestion en planear 15%, controlar 10%, organizar
24% vy liderar 51%". Si éste lider ademas, desempefia el cargo de médico y su rol es ser
tratante, entonces la caga de trabajo al igual que su exigencia de competencias podrian
verse afectadas como la satisfaccion, aspecto psicosocial, en la eficiencia de la atencion,
la accesibilidad y la seguridad®®, es util para implementar mejoras continuas, impulsar el
trabajo de equipo, tomar decisiones basadas en informaciéon confiable, oportuna y
priorizar sus necesidades™*

Los nueve centros de salud del Distrito 17D09 del Ecuador, en calidad de
organismos publicos estan dirigidos por profesionales que cumplen los roles de director y
brindan atenciébn médica en consulta externa integrados al quipo de salud. Estos
profesionales no estan exentos de presentar ineficiencias en la informacion, lentitud de
respuesta, la falta de equipos y espacios fisicos inadecuados y falta de capacidad para
atendegslas demandas sociales que causan en general insatisfaccion del usuario externo e
interno™.

El objetivo general de nuestro estudio fue evaluar la relacion de la satisfaccion
entre el director y trabajadores en nueve centros sanitarios publicos del Distrito 17D09
bajo jurisdiccién del Ministerio de Salud Publica del Ecuador. Los objetivos especificos
fueron: a) evaluar la satisfaccion del director en cada uno de los nueve centros sanitarios
publicos b) evaluar la satisfaccion del trabajador en cada uno de los nueve centros
sanitarios publicos c) Determinar la relacién entre la satisfaccion del director y de los
trabajadores de cada centro sanitario publico del Distrito 17D09. Para el logro de los
objetivos planteados, se utilizé el modelo SERVQUAL que incluy6 las cinco dimensiones
de calidad. Esta experiencia fue inédita en el pais y su aporte se espera motive la réplica
en otros contextos que deseen cambios priorizando estrategias de mejoras continuas en
la satisfaccion.

19 N. S. M. Bernal, El clima organizacional y su relacién con la calidad de los servicios publicos...
¥1I. Pérez, Validacion de un cuestiionario de mejora de la satisfaccion laboral...

I. N. S. M. Bernal, El clima organizacional y su relacion con la calidad de los servicios publicos...
y E. Cabello y J. Chirino, Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para
medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud. Rev. Méd. Herediana (2012) 88-
95.
2 M. 1. Sanint y M. Yépez, Los peligros laborales en el hospital...
®D.R.P. Vargas, Estudio de satisfaccion del usuarioexterno e interno en los servicios de salud del
Patronato Provincial de Pichincha como estrategia para un control de calidad. Tesis para la
obtencion del titulo de Master en Salud Publica (Quito: Universidad San Francisco de Quito,
Escuela de Salud Publica, 2013) y M. lzaguirre; L. Reategui y H. Mori, Percepciones del cliente a
cerca del servicio de salud. In M. lzaguirre; L. Reategui y H. Mori, Calidad y marketing de los
servicios de salud (Lima: Asociacion Grafica Educativa, 2014), 119-126.
4. Milina, Percepcién del cliente interno y externo sobre la calidad de los servicios en el Hospital
General de Cérdenas, Tabasco, 2011. Salud en Tabasco. Mayo-Agosto; 18(2) (2012) 56-63.
'3 |. Bernal, El clima organizacional y su relacién con la calidad de los servicios publicos...

PH.D. GLORIA ARBELAEZ RODRIGUEZ / PH. D. PEDRO MENDOZA ARANA / MG. ANTONIO TIPAN OSORIO /MSC. YENCY CHOQUE DEXTRE / PH. D. HOLGUER ROMERO-URREA



REVISTA INCLUSIONES ISSN 0719-4706 VOLUMEN 5 — NUMERO ESPECIAL — JULIO/SEPTIEMBRE 2018

Correlacion entre la satisfaccién del Director y Trabajadores en nueve Centros Sanitarios en un Distrito del Ecuador... pag. 20
Métodos

Investigacion cuantitativa, no experimental, transversal, descriptiva y correlacional.
El muestreo fue finito. La muestra incluyé 112 trabajadores y 9 directores y se encuesté al
100%. El estudio tuvo autorizacion del Director Distrital. El personal de talento humano en
calidad de encuestadores, recibieron capacitacion de bioética, y aplicacion del
consentimiento informado.

El instrumento de validez, aplicabilidad probada “ fue el cuestionario SERVQUAL
modificado, se lo definié con Juicio de expertos y se lo tropicaliz6 en el estudio piloto en el
Distrito 17D06. La satisfaccion del personal y del director se midieron en las dimensiones
de calidad: fiabilidad (p.p.: 1, 2, 4, 5, y 6), capacidad de respuesta( p.p.: 7, 8, 9 y 10),
seguridad (p.p.: 10, 11, 13, 14, 25, 26, 27, 28, 29 y 30), empatia (p.p.: 12, 15, 16, 17, 18y
19) y elementos tangibles (p.p.: 20, 21, 22, 23 y 24). El procesamiento de la informacién
se realizé con los programas: SPSS V20; “R”; y Excel V14. La satisfaccion (S) de los
trabajadores y del director se entendi6 como la diferencia entre percepcion (P) y
expectativa (E) cuando tuvo un valor igual o mayor a cero (P - E= = 0) o insatisfaccion (1)
si el valor fue menor a cero (P - E= < 0). El indicador de satisfaccion o insatisfaccion se
determin6é como leve (+/-0 hasta +/- 20), moderado (>+/-20 a +/-40) y severo (>+/-40). La
calidad de atencion se evalu6 como excelente cuando el promedio de percepcion fue
mayor que el de expectativa; buena cuando el promedio de percepcion y de expectativa
fueron iguales y mala cuando el promedio de la percepcion fue menor que el de la
expectativa. Con el coeficiente de correlacion de Pearson se definié la relacion entre la
satisfaccion o insatisfaccion del director y la satisfaccion o insatisfaccion de los
trabajadores de cada centro de salud.

Resultados

Se determiné las caracteristicas demogréaficas de los centros de salud, los
trabajadores y directores, obteniendo lo siguiente: De los 9 centros de salud-CS, publicos,
ambulatorios, fueron el 67% tipo “A” (6/9); el 22% tipo “B” (2/9) y el 11% (1/9) tipo “C”. El
namero de trabajadores asignados segun la tipologia de los centros de salud fueron al
tipo “A” 53% (59/112); al tipo “B” 21%(24/112); vy, al tipo “C” 26% (29/112). De los 112
trabajadores encuestados, laboraron en el CS Cumbaya el 10,7% (12/112); CS Lumbisi el
6,3% (7/112); CS Tumbaco el 25,9% (29/112); CS Pifo el 13,4% (15/112); CSPuembo el
11,6% (13/112); CS Tababela el 3,4% (4/112); CS Yaruqui el 12,5% (14/112); CS Checa
el 54% (6/112); y el CS El Quinche el 10,7% (12/112). El 77% (93/112) de los
trabajadores de salud fueron de sexo femenino y 23% del sexo masculino. En el grupo de
edades hasta 19 fue el 0,9% (1/112) , entre 20 y 29 afios fue el 34,8% (39/112); entre 30 y
39 fue 20,53%(23/112); entre 40 y 49 fue el 24,14%(27/112) y entre 50 y 64 fue el
19,65%(22/112). Los de estado civil, fueron solteros 32,1% (36/112), casados 52,7%
(59/112), unién libre 7,1 %(8/112), divorciados 7,1%(8/112) y viudos 7,1% (1/112). El 78%
(7/9) de los Directores fueron de sexo femenino y 22% (2/9) del sexo masculino. El rango
de edad de 30 a 39 afios fue el 89% (8/9) y 11% de 27 (1/9). Los de estado civil casado
fueron el 67% (7/9), los solteros el 22% (2/9), y divorciado 11% (1/9).

El indicador satisfaccion de los directores de cada centro de salud (tabla 1)
Registrd insatisfaccion del total de las dimensiones en un 87%. El promedio global fue
insatisfaccion moderada en -38%. La dimension con nivel leve de insatisfaccion fue
empatia (-15), con nivel moderado fueron: seguridad (-33), fiabilidad (-36) y capacidad de
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respuesta (-36) y con nivel severo fue elementos tangibles (-69). El indicador satisfaccion
de los trabajadores (tabla 1) registré insatisfaccion en las cinco dimensiones de calidad y
en todos los centros de salud. El promedio global fue insatisfaccion moderada en -33%.
La dimensién con nivel leve de insatisfaccion fue empatia (-14), con nivel moderado
fueron la seguridad (-26) y la fiabilidad (-26); y, con nivel severo fueron capacidad de
respuesta (-46) y elementos tangibles (-51).

Se detall6 nudos criticos para intervencién priorizada por dimension, asi se registrd
la pregunta y el valor negativo de insatisfaccion severa: Fiabilidad, p.6 (-58): ¢ Las citas se
encontraron disponibles y se obtuvieron con facilidad?. Capacidad de respuesta, p.7 (-67):
¢La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?; y p.8 (-56): ¢ La atencién
para tomarse examenes radiograficos fue rapida?. Seguridad, p.28 (-78): ¢Aunque no
cobren la atencidn, usted conoce cuanto costo el servicio recibido en el centro de salud? y
p.29 (-78): ¢ Aungque no cobren la atencién, usted conoce cuanto es el gasto total entre el
servicio recibido dentro y fuera del centro de salud?. Empatia p.12 (-56): ¢ El médico
pregunto sobre el estado emocional?. Elementos tangibles, p.20 (-78): ¢, La infraestructura
del centro de salud es segura?; p.21( -67): ¢La sefalizaciobn de la consulta externa,
carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes y
acompafiantes?; p22 (-67): ¢La consulta externa cont6 con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafnantes?; y p.23 (-100): ¢Los consultorios cuentas con
los equipos y materiales necesarios para la atencion?

Centros T Dimensiones de calidad de la insatisfaccion del Dimensiones de calidad y de la insatisfaccion
de salud i Director de cada centro de salud de los trabajadores sanitarios de los centros de salud

p

O [ Capacidad Fiabilidad Seguridad Empatia Elementos Promedio Capacidad Fiabilidad Seguridad Empatia Elementos Promedio

de Tangibles de Tangibles
respuesta respuesta
Tumbaco C 25 -60 -40 -33 -60 -34 -40 -46 -27 -19 -66 -40
Cumbaya B -50 -20 -30 -17 -80 -39 -58 -23 -24 -8 -58 -35
El Quinche | B -50 -60 -30 -33 -60 -47 -63 -23 -25 -11 -35 -31
Lumbisi A -50 -20 -40 0 -80 -38 -32 -14 -24 -10 -46 -25
Pifo A -75 -60 -30 -17 -80 -52 -48 -28 -31 -20 -67 -39
Puembo A 0 -20 -50 0 -80 -30 -52 -20 -22 -12 -57 -33
Tababela A -25 -20 -10 0 -60 -23 -31 -10 -25 -17 -40 -25
Yaruqui A -25 -40 -30 0 -40 -27 -30 -39 -28 -26 -30 -31
Checa A -75 -20 -40 -33 -80 -50 -63 -30 -30 -6 -57 -37
Promedio -36 -36 -33 -15 -69 -38 -46 -26 -26 -14 -51 -33
Tabla 1

Dimensiones de calidad con resultados de satisfaccién o insatisfaccion
de los directores de los nueve centros de salud del Distrito 17D09 del Ecuador. 2014
Fuente. Primaria. Datos de la investigacion (2014).Elaborado por autores
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Centros de salud Calidad de atencion Insatisfaccion del | Insatisfaccion del trabajador
(<P y>E) director (P-E= - 0) (P-E=-0)
Nombre Tipologia A, By C. Directores | Trabajadores Promedio Promedio Nivel
Nivel
Medicina
general/familiar/oral
Servicios

complementarios
Actividades colectivas
Adscripcion 'y tros
Servicios: filiacion,
registro de citas.

Tipo C: Farmacia.
Tipo Ay B: Botiquin

Tumbaco C mala mala - moderada -40 severa
34

Cumbaya B mala mala - moderada -35 moderada
39

El B mala mala - severa -31 moderada

Quinche 47

Lumbisi A mala mala - moderada -25 moderada
38

Pifo A mala mala - severa -39 moderada
52

Puembo A mala mala - moderada -33 moderada
30

Tababela A mala mala - moderada -25 moderada
23

Yaruqui A mala mala - moderada -31 moderada
27

Checa A mala mala - severa -37 moderada
50

Tabla 2

Indicadores de calidad de atencién y de insatisfaccion de los directores
y trabajadores en nueve centros de salud del Distrito 17D09 del Ecuador. 2014
Fuente. Primaria. Datos de la investigacion (2014). Elaborado por autores

En la tabla 2, se observé como efecto de resultado que los directores y
trabajadores sanitarios manifestaron insatisfaccion del servicio que brindaron en la
consulta externa y mala calidad de atencién en todos los centros de salud. Los directores
de seis centros de salud del Distrito 17D09 expresaron insatisfaccion de nivel moderado (-
23 a -39) y los directores de los Centros de Salud del CS Pifo, CS Checa y el CS El
Quinche manifestaron insatisfaccion severa (-47 a -52). Los trabajadores de ocho centros
de salud del Distrito 17D09 expresaron insatisfaccion de nivel moderado (-25 a -39) y en
el CS Tumbaco se manifestaron con insatisfaccion nivel severo (-40).
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Figura 1

Andlisis estadistico global para los componentes de las cinco dimensiones de calidad,
de los centros de salud, de los directores y de los trabajadores del Distrito 17D09

Andisis Estadistico Global Director-Trabajador

Figura 2
Andlisis de correlacién global entre las cinco dimensiones de calidad con insatisfaccion
entre director y trabajadores sanitarios en el Distrito 17D09
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Figura 3
Coeficiente de correlacion entre insatisfaccion del director
y Trabajadores del Distrito 17D09

Los diagramas de dispersion en la figura 2 permitieron visualizar la correlacion
entre la insatisfaccion global del director y la insatisfaccion global del trabajador de salud.
Los coeficientes de correlacion de Pearson fueron entre 0,37 y 0,83. La direccién es de
sentido de correlacién directa y de diferente relevancia, es decir, si los valores de la
insatisfaccion del director aumentaron, los valores de la insatisfaccion de los trabajadores
aumentaron y viceversa. La forma fue lineal, porque la nube de puntos se ubicé a su
alrededor, muy cercanos en los Centros de Salud de Lumbisi, Cumbay4, Checa y Pifo, lo
qgue implicé una correlacién de fuerza fuerte; y, en los Centros de Salud de Tumbaco,
Puembo y El Quichue, una nube de puntos no muy cercanos lo que implicé una
correlacion de fuerza débil. No se tuvo total certeza para realizar prediccién del
comportamiento de valores futuros de las variables.

Discusioén

El indicador mundial de satisfaccién fue la herramienta métrica ideal que determiné
y analizé la satisfaccion o insatisfaccion por niveles, el tipo de calidad del servicio
brindado y los tipos y niveles de correlacion de insatisfaccion entre director y sus
trabajadores de salud en los centros de salud del Distrito 17D09, como en otros estudios
que har}6 permitido aplicar diferentes enfoques acorde sus realidades como usuarios
internos

® 5. Robbins; D. Decenso y M. Coulter, El entorno administrativo...; |. Bernal, El clima
organizacional y su relacién con la calidad de los servicios publicos...; H. Gomez, Organizacion
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La gestién del director a través de sus decisiones direcciona y didpone la cultura
organizacional, la oferta de servicios, prioriza la inversion y el % del gasto que se refleja
en su capacidad resolutiva sobre su capacidad instalada como la de sus trabajadores con
excelente produccion basado en estandares; proporciona trato bueno, respetuoso, digno y
otros atributos de excelente o buena calidad de atencion, La autoridad sanitaria del
Ecuador promovié estudios pilotos de satisfaccion y programas de mejora continua en el
primer nivel de atencion del pais que le permita adoptar indicadores idéneos del contexto
orientada a las herramientas hasta septiembre del 2015 fueron manuales y enfocadas a
dimensiones de trato, informacion, confort y calidad (alimentacion, limpieza, iluminacion y
sefializacion). Estas evolucionaron a un disefio informatizado con mayor namero de
dimensiones que registraron datos demogréficos, acceso a servicios, espacios fisicos,
empatia, eficiencia de la atencién por parte del profesional, discriminacién, resolucién de
problemas y confiabilidad pero la obtencién de la informacion en los centros de salud fue
realizada por el usuario interno del Servicio gestion de atencion al usuario externo; vy, la
consolidacién y el ingreso de datos se realizé en el Distrito al sistema ENCSAT-MSP, su
andlisis e informe fue a nivel ministerial'’. Los resultados del estudio en todas las
dimensiones demostraron que el trabajador que atendié en la consulta externa estuvo
insatisfecho, posterior al mismo el Distrito obtuvo resultados de 80% de satisfaccién con el
nuevo cuestionario, lo que contrasta con lo encontrado por el posible sesgo de la
recoleccion de la informacion®®

Los resultados del estudio en todas las dimensiones demostraron que el usuario
interno estuvo insatisfecho y calific6 como mala calidad de atencién de salud suministrada
en consulta externa. La insatisfaccion conlleva a desmoralizacion, disminucion en la
calidad de la atencién de la organizacion, en los servicios y en la relacion médico-
paciente®. Otros estudios de insatisfaccion su enfoque fue al clima
organizacional/ambiente laboral y aplicaron instrumentos con diferente criterio®, pero
orientados a evaluar calidad.

Conclusiones

La investigacion verificd que existio correlacion entre la insatisfaccion de directores
y los trabajadores en las cinco dimensiones a nivel distrital. La correlacion global fue
positiva fuerte en los centros de Lumbisi, Cumbaya, Checa y Pifo, y débil en Tumbaco,
Puembo y EI Quichue del Distrito 17D09. Los coeficientes de correlacion de Pearson
fueron entre 0,37 y 0,83. Hubo mala calidad de atenciéon en la consulta externa. La
insatisfaccion del director fue 100% y del trabajador un 87%. Se identificd que la oferta es
de mala calidad de atencion con niveles de insatisfaccion severa sobre todo en la
dimensién de elementos tangibles, seguridad y capacidad de respuesta. Estas

estructural y funcional Hospitalaria...; M. |. Sanint y M. Yépez, Los peligros laborales en el
hospital... y L. F. Agudelo, Reingenieria...

M. Villanueva, El proceso administrativo. In M. Villanueva, Curso de administracion moderna
para licenciatura y posgrado (Toluca: Luminanza S. A., 2011), 163-176 y D. Vargas, Estudio de
satisfaccion del usuarioexterno e interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de
Pichincha como estrategia para un control de calidad. Tesis para la obtencion del titulo de Master
en Salud Publica (Quito: Universidad San Francisco de Quito, Escuela de Salud Publica, 2013).

'8 M. Villanueva, El proceso administrativo...

L. F. Agudelo, Reingenieria...

%0 |, Bernal, El clima organizacional y su relacion con la calidad de los servicios publicos... y L. F.
Agudelo, Reingenieria...
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dimensiones deberan ser priorizadas en la planificacion de las autoridades competentes
con programas orientados a mejorar la satisfaccion del usuario interno que permita brindar
el servicio con calidad.
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