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RESUMEN

En la actualidad Tas instituciones publicas y privadas que prestan
servicios de salud tienen 1a necesidad imperante de evaluar de forma
periédica Ta calidad de sus servicios, con el propdésito de mejorar y
fortalecer 1a calidad de vida de las personas. Objetivo. - Identificar
Tos factores determinantes que influyen en la calidad de los servicios
de salud brindados a estudiantes del quinto semestre de la Facultad de
Ciencias de la Salud en el Departamento de Bienestar Universitario de
Ta Universidad Técnica de Babahoyo 2018. Metodologia. - La
investigacion sera de tipo descriptiva, de campo con un disefno
transversal aplicando por un lado T1a modalidad cuantitativa y por otro
Tado la cualitativa fundamentando a través de teorias cientificas y
triangulando 1a informacidon para obtener resultados veraces.
Resultados. - se evidencio un inadecuado manejo de la historia clinica
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y del registro de Ta informacién de salud, inadecuado procedimiento de
evaluacion del estado de salud y baja calidad de atencidon a Tlos
pacientes Conclusiones. - La evaluacién del estado de salud, el
registro de Ta informacién de salud del paciente, y la percepcién de
calidad de 1a atencion de salud son factores determinantes en 1a calidad
del servicio de salud brindado por el Departamento de Bienestar
Universitario.

PALABRAS CLAVE: Factores Determinantes, Servicios de Salud, Calidad,
Atencion en Salud.

ABSTRACT

Currently, public and private institutions that provide health
services have the urgent need to periodically evaluate the quality
of their services, with the purpose of improving and strengthening
the quality of T1life of people. Objective. - To 1identify the
determining factors that influence the quality of health services
provided to students of the fifth semester of the Faculty of Health
Sciences in the Department of University Welfare of the Technical
University of Babahoyo 2018. Methodology. - Research It will be
descriptive, field with a cross-sectional design applying on the
one hand the quantitative modality and on the other hand the
qualitative one based on scientific theories and triangulating the
information to obtain truthful results. Results. - an 1inadequate
management of the clinical history and the registry of the health
information was evidenced, inadequate procedure of evaluation of
the state of health and Tow quality of attention to the patients
conclusions. - The evaluation of the state of health, the registry
of the health information of the patient, and the perception of
quality of health care are determining factors in the quality of
the health service provided by the Department of University welfare.
Recommendations. - To enable an information system that allows the
productive development of quality care, correct data registration
and comprehensive health assessment 1in the patients of the
University Wwelfare Department of the Technical University of
Babahoyo.

KEY WORDS: Determining Factors, Health Services, Quality, Health
Care.

INTRODUCCION

En Ta actualidad las instituciones publicas y privadas que prestan
servicios de salud tienen la necesidad imperante de evaluar de forma
periédica la calidad de sus servicios, con el propdsito de mejorar
y fortalecer la calidad de vida de las personas. La busqueda de la
calidad de 1a atencidén en Ta prestacion de servicios actualmente es
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de gran importancia y es una preocupacién generalizada a nivel
mundial, desde este punto de vista existe una estrecha relacion
entre la calidad de 1a atencién brindada en Tos servicios de salud
y un adecuado registro de Tla informacién de salud del paciente
acompanado de Ta correcta evaluacién del estado de salud y de esta
forma analizar 1la evoluciéon de una enfermedad o establecer Ta
adecuada prevencién a una posible complicacion ulterior estos unos
de Tos muchos motivos por 1os cuales Tos profesionales de 1a salud
dedican esfuerzos diariamente para que se establezca un debido
ordenamiento y utilizacidén de Tos recursos publicos en la prestacioén
de Tos servicios de salud con calidad.(Estadistica, Calidad, Gral,
Martin, & Plata, 2007).

Actualmente la prestacion de servicios de salud en instituciones
de educacién es un aporte transcendental en la conformacion de una
Red Publica de salud que permita realizar atencidén primaria en
salud desde varios puntos que converjan en un solo propdésito que
es brindar salud. (Gallegos, 2009). La presente investigacion tiene
como objetivo establecer los factores determinantes que influyen
en Ta calidad de atencion de salud a estudiantes del quinto
semestre de la carrera enfermeria en el Departamento de Bienestar
Universitario de 1a Universidad Técnica de Babahoyo, 1o que
proporcionara beneficios a la comunidad universitaria como son la
mejor accesibilidad a los servicios de salud, adecuado manejo de
Ta informacion de la salud del paciente, procesos adecuados en la
prestacién y atencion, estadisticas suficientes sobre Tos datos
informativos de los pacientes, ademas de una evaluacién adecuada,
diagnéstico certero, control y seguimiento de enfermedades en los
pacientes universitarios lo que implica una mejora en la salud
generando satisfaccién y bienestar en los mismos.

E1l analisis de factores determinantes de la calidad de la atenciodn
de salud prestados por una institucion nos posibilita a recolectar
informacion 1importante sobre varias dimensiones del servicio
prestado como resultado de una necesidad de 1la comunidad, Tlos
aspectos de los cuales obtendremos informacién son Tlas
accesibilidad al servicio, la capacidad de respuesta de Tlas
solicitudes de salud y el tiempo de tardanza entre las mismas, la
empatia y el buen trato con el que se atiende al beneficiario, Ta
confiabilidad y seguridad de 1a informacidén y resultados obtenidos
asi como el 1interés por brindar el servicio, 1los elementos
tangibles de la prestacion del servicio como la infraestructura y
el abastecimiento de equipos y por ultimo Ta fiabilidad vy
responsabilidad en la prestacion de los servicios de salud.

Los resultados contribuyen conocer e identificar los factores
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determinantes que influyen en 1la calidad de 1a atencién de salud
del Departamento de Bienestar Universitario de la Universidad
Técnica da Babahoyo, ademas de analizarlos para poder crear un
indicador del nivel de calidad con que se estan realizando Tos
proceso y procedimientos en el departamento antes mencionado para
asi poder proponer una solucién que oriente a la mejora en 1la
prestacién de los servicios de salud, ademas el estudio podra
emplearse en Tas demas dependencias con las mismas caracteristicas
presentes en todas la Instituciones de Educacién Superior (IES) a
nivel nacional.

DISENO METODOLOGICO

E1 disefio metodolégico del presente manuscrito esta delimitado por
una investigacién de campo Porque permitié recopilar informacion de
forma directa de Ta realidad a través del uso de técnicas de
recoleccion como la encuesta, entrevista y fichas de observacién
sobre la calidad de los servicios de salud en el Departamento de
Bienestar Universitario competente al registro de informacién de
salud, atencion y evaluacién del estado de salud de los pacientes.
Ademds del disefio descriptivo Ya que se basa en una investigacion
que permitié conocer situaciones, costumbres, y actitudes
frecuentes a través de Tla descripcion exacta de Tlos factores
determinantes que influyen en la calidad de los servicios de salud
brindada por el Departamento de Bienestar Universitario, en este
caso se profundizo buscar Ta opinién de los usuarios y mediante un
analisis observacional indagar el manejo de los registros, atenciodn
y evaluacion del estado de salud influye en Ta calidad del servicio
de salud.

Las modalidades del estudio fueron Cuantitativa.- porque permitio
examinar los factores determinantes que influyen en la calidad de
los servicios de salud brindados en el Departamento de Bienestar
Universitario de manera cientifica, de forma numérica comprendiendo
el inicio del problema estableciendo preguntas de investigacion,
objetivos, variables e hipotesis antes de la recoleccion de Tlos
datos aplicando las herramientas e instrumentos establecidos y una
vez obtenido los datos se realiza un procesamiento estadistico
apoyado en el soporte teorico del marco referencial para Tla
discusidon de los resultados. Y Cualitativa. - porque permitio
analizar 1la percepciéon de la calidad de Tos servicios de salud del
Departamento de Bienestar Universitario mediante hechos basados en
Ta realidad in situ, estableciendo asi los factores que condicionan
Ta percepcion de calidad de Ta atencién en el contexto de cualidades
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sentidas por los sujetos de estudio y de Ta forma en que perciben
Tos procedimientos para la atencién de salud, obteniendo categorias
que direccionan a nucleos sentidos en base al manejo de Tla
informacioén, atencion de calidad y evaluacion del estado de salud
asociados a la calidad de Tos servicios de salud.

La poblacion de este estudio se constituyd por los estudiantes de
Ta Universidad Técnica de Babahoyo 1los cuales tienen
caracteristicas socio culturales, demograficas marcadas ya que
aproximadamente el 75% de sus estudiantes provienen de sus
alrededores, 1o cual indica una dispersién geografica activa en el
objeto de estudio, Ta edad de Ta poblacidon estd caracterizada entre
Tos 18 y 35 afos, con un estado econdmico familiar de medio y bajos
recursos pero estable, la motivacion de los mismos esta fomentada
en el cumplimento de sus aspiraciones buscando un mejor estatus de
vida para ellos y sus familiares, todos estos actores inmersos en
Ta comunidad universitarias tienden a necesitar atencion de salud
debido a que entre 8 y 10 horas de su accionar diario lo pasan en
la wuniversidad por este motivo el Departamento de Bienestar
Universitario debe prestar una atencion de calidad en salud a sus
usuarios.

La Universidad Técnica de Babahoyo cuenta con dos campus la matriz
ubicada en el Km 1% via Montalvo y una matriz en el Km 2/ via
Montalvo para brindar los servicio de salud y bienestar cuenta con
el Departamento de Bienestar Universitario tiene Ta
responsabilidad de atender aproximadamente 9.000 estudiantes,
ademas de docentes, empleados y trabajadores de los cuales debe
existir informacidén correcta y bien estructurada sobre el estado
de salud de Tos mismos que facilite Ta prestacion de los servicios
de salud y sobre todo permita realizar un correcto seguimiento y
evaluacién integral de Ta salud de los antes mencionados. EI
estudio se realizdé especificamente con los estudiantes del quinto
semestre de la Facultad de Ciencias de la Salud de la universidad
Técnica de Babahoyo con historia clinica en el Departamento de
Bienestar Universitario y ademas cuentan con el tiempo suficiente
en Tla universidad como para haber requerido algunos de Tlos
servicios de salud que oferta el departamento antes mencionado.

La muestra que se recopilo en este estudio es probabilistica ya
que sera recogida mediante un proceso en que todos los individuos
tengan las mismas oportunidades de ser seleccionados. Ademas, se
debe especificar que aparte de ser un muestreo probabilistico sera
realizado de forma aleatoria estratificada o muestreo aleatorio
proporcional, a través de esta técnica de muestreo probabilistico
se garantiza que 1los sujetos sean 1inicialmente agrupados en
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diferentes categorias, en este caso por los paralelos de Tos
quintos semestres. Luego, se selecciona aleatoriamente 1la lista
final de sujetos de Tlos distintos estratos. La muestra de Tla
investigacion cualitativa fueron 10 estudiantes universitarios
ajenos al grupo objeto de estudio que hayan acudido durante Tos
Ultimos 3 meses al Departamento de Bienestar Universitario
requiriendo atencion de salud Tlos cuales hayan abierto o
actualizado su historia clinica.

DISCUSION

En el trabajo de investigacién se reporta Tlos factores
determinantes que influyen sobre la calidad de Tos servicios de
salud brindados por el Departamento de Bienestar Universitario. la
poblacion del estudio, estuvo conformada por los estudiantes de
Tos quinto semestres de la Facultad de Ciencias de la Salud de 1a
Universidad Técnica de Babahoyo, en Tos resultados de 187 historias
clinicas revisadas en base a la guia de observacién se Tlogra
evidenciar que un inadecuado anejo de la historia clinica y del
registro de 1la informacion de salud de los pacientes pues Tla
mayoria de los datos de salud estan incompletos y el procedimiento
para su recopilacién es superficial, lo que afecta Ta percepciodn
de calidad del servicio de salud, esto se correlaciona con 1o
manifestado por Gattinara, B. C et al (1995) en su estudio sobre
Ta Percepcién de la Comunidad Acerca de 1a Calidad de Tos Servicios
de salud Publicos, donde uno de los factores primordiales para una
buena percepcion de calidad es Ta profundidad con Ta que se aborda
Ta indagacion de los datos de salud en 1a entrevista con el paciente
datos que van a alimentar la historia clinica y fortaleceran por
una parte el diagndéstico médico y por supuesto la confianza vy
relaciones interpersonales médico - paciente.

La segunda guia de observacidon expresa 1informacion sobre el
procedimiento para Tla evaluacion del estado de salud de Tos
pacientes del Departamento de Bienestar Universitario la misma se
ejecuté durante 15 dias, 3 dias por semana durante 5 semanas,
abordados de forma aleatoria de esta forma se recopilaron datos de
78 atenciones a pacientes donde se expresaron 1los siguientes
resultados, este procedimiento es aplicado parcialmente existen
falencias en el mismo como no realizar exploracién fisica ni
auscultacion a todos los pacientes que acuden, pues solo el 40% de
Tos pacientes recibieron este paso, por otro lado los diagndsticos
a pesar de que se los entrega no estan enmarcados segun el CIE.10
y por ultimo el tratamiento y posologia para la enfermedad no es
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explicado con claridad a los pacientes, lo que se traduce como que
existe poca importancia del paciente, poco tiempo dedicado para la
realizacion de este procedimiento ademas de falta de comprensién
en las indicaciones del médico este resultado se relaciona con To
expresado por Ramirez-Sanchez, T. D (1998) en su estudio percepcion
de 1a calidad de 1a atencidén de los servicios de salud en México
donde se manifiesta que el 50% de la poblacién encuestada considera
poco el tiempo dedicado por el personal de salud a escuchar al
paciente y la comprensién de las 1indicaciones por parte del
paciente fue definida insuficiente por el 70% de los entrevistados,
quienes expresaron discusiones informales como: '"no explican y no
toman en cuenta al enfermo"

En base a la Percepcion de la calidad de Tlos servicios de salud
Tos resultados obtenidos revela que mas del 90% de Tos encuestados
manifiesta que nunca ha recibido atencioén oportuna, rapida y eficaz
por parte del personal del Departamento, ademas expresa que nunca
satisfacen sus necesidades como paciente y por ultimo nunca se
brinda una atencion de calidad en el departamento de bienestar
universitario, es dificil correlacionar estos resultados con otros
estudios ya que no se encontrd investigaciones realizadas en este
entorno pero se cruzo la informacién con el resultado de Tlas
respuestas del grupo focal que concuerdan en su mayoria con este
criterio de percepcion de calidad 1o que corrobora que el tiempo
y espacio de la realizacién de Ta investigacién la percepcién de
Ta calidad de los servicios de salud es mala.

Un estudio similar pero en otra realidad expresa que la calidad
del servicio se basa en resolver los problemas de salud, mediante
una buena atencidén rapida y eficaz ademas de transferir a Tos
usuarios cuando sea necesario a niveles especializados: servicios
de calidad son esos donde los profesionales resuelvan aquellas
cuestiones y problemas de salud de aquel usuario, en aquel momento
satisfaciendo las necesidades del mismo. Esto se asumiria como un
servicio de calidad segun 1o expresado por los encuestados en el
estudio de Delgado-Gallego, M. E (2010) sobre calidad en Tos
servicios de salud desde 1los marcos de sentido de diferentes
actores realizado en Colombia y Brasil. Lo que fortalece el
criterio emitido en base a los resultados de las encuestas donde
se asume una mala percepcion de calidad del servicio de salud en
base a 1o manifestado en el parrafo anterior.

Los resultados presentados en este trabajo en base al Seguimiento
y control de enfermedades en Tlos pacientes coinciden con 1o
identificado en otros estudios. La Encuesta de Cobertura y Calidad
de Ta Atencion (elaborada por el Instituto Nacional de Salud
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Publica) realizada en el Estado de México en 1988 nivel poblacional
notificoé que 74% de Tos usuarios manifestaron que no identificaron
mecanismos para realizar el seguimiento y control de la enfermedad
a mas del interés permanente de ellos mismos, incluso presentaban
negativas al sugerir que Tles iban a Tllamar a los médicos para
informar sobre 1a evolucién de 1a enfermedad 1o que se correlaciona
con nuestro estudio ya que los resultados expresan que el 100% de
los encuestados no han recibido seguimiento y control de
enfermedades, ni charlas o capacitacion sobre promocion vy
prevencién contra enfermedades catalogadas como problemas de salud
publica. (Reyes-Morales, H 2013)

En base a la accesibilidad nuestro estudio manifiesta que mas del
90% de los encuestado nunca han recibido atencidn rapida eficaz y
oportuna lo es coherente con lo expresado por Delgado- Gallego, M.
E (2010) en su estudio sobre Ta calidad de los servicios de salud
donde la Accesibilidad es un factor primordial en Tla calidad de
Tos servicios de salud. Si esta es buena o mala se asume que 1la
percepcién de Ta calidad de 1la atencién de los servicios es buena
o mala, en este caso los resultados obtenidos sobre la calidad de
atencion y servicio de salud influye sobre Tla satisfaccion del
usuario provocando que tenga una baja percepcién de calidad sobre
el servicio y la atencién de salud.

En varios estudios se denota que la Empatia y el trato al usuario
es un factor fundamental en Tla calidad de los servicios de salud
y se asocia con la calidad de servicio percibido por el paciente
esto se correlaciona con lo establecido en nuestro estudio donde
el 40% de los encuestado manifiestan que nunca son tratados con
cortesia y un 35% expresa que algunas veces son tratados con
cortesia, mientras que en el estudio de Pérez Pulido, M. 0 (2018)
sobre la Percepcidon de la calidad en l1a prestacidén de servicios de
salud en Ta dimensidén empatia alrededor del 50 % de los pacientes
tuvieron percepciones bajas de calidad esto influyo directamente
sobre Tos niveles de satisfaccion de los usuarios del servicio.

Una vez discutidos los resultados se expresa que los factores
determinantes que influyeron principalmente sobre la calidad de
Tos servicios de salud fueron la percepcidén de calidad de atenciodn
en salud expresada por 1la empatia, accesibilidad, buen trato y
eficacia y rapidez en Ta atencién, el registro de Tlos datos
informativos expresado por la historia clinica y el registro de la
informacion de salud y la evaluacién del estado de salud.
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RESULTADOS

Mediante Ta Triangulacion de datos se analizara los resultados
obtenidos fundamentados en los tipos de investigacion e
instrumentos aplicados la primera guia de observacion fue dirigida
a la historia clinica se expresa lo siguiente:

Tabla 34.- Parametros Guia de observacion de Historia Clinica

RESULTADOS
PARAMETRO SI (%) NO (%)
Historia clinica establecida 100 0
FISICA (%) DIGITAL (%)
Tipo de Historia Clinica 0 100
COMPLETOS IMCOMPLETOS
(%) (%)
Identificacion y datos del paciente 100 0
Antecedentes personales 19 81
Antecedentes familiares 37 63
Datos de la valoracion del estado de salud 52 48
Datos del Diagnostico 20 80
Datos del Tratamiento 20 80
Datos de seguimiento y control de enfermedades 0 100
Anexos analisis y examenes complementarios 8 92

Andlisis

E1 estado del arte manifiesta que uno de los factores primordiales
para una buena percepcion de calidad es la profundidad con la que
se aborda Ta indagacién de los datos de salud en la entrevista
con el paciente, Tos resultados de Ta investigacién evidenciaron
un inadecuado manejo de 1a historia clinica y del registro de la
informacién de salud de Tos pacientes pues la mayoria de Tos
datos de salud estan 1incompletos y el procedimiento para su
recopilacién es demasiado rapido, lo que afecta la percepcion de
calidad del servicio de salud. El nucleo del sentido establecido
mediante los resultados del grupo focal que se asocia a este
resultado es: “El registro de Tla informacion de salud de Tlos
pacientes no es adecuado pues este procedimiento es superficial
ante Ta percepcidén de los pacientes”

Tabla 35.- Parametros Guia de observacion de Evaluacion del estado
de salud.

RESULTADOS
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PARAMETROS Sl (%) NO (%)
Toma de signos vitales 100 0
Valoracion del peso, talla e indice de masa corporal 100 0
Exploracion fisica 40 60
Inspeccion de sintomas y signos 73 27
Tecnica de auscultacion fisica 40 60
Diagndstico a los pacientes 100 0
Tratamiento y la posologia 100 0

Analisis

E1 estado del arte manifiesta que se considera poco el tiempo
dedicado por el personal de salud a escuchar al paciente y la
comprensiéon de Tas 1indicaciones por parte del mismo, Los
resultados de este estudio expresan que este procedimiento es
aplicado parcialmente existen falencias en el mismo como no
realizar exploracion fisica ni auscultacién a todos los pacientes
que acuden, pues solo el 40% de Tlos pacientes recibieron este
paso, por otro lado los diagnosticos a pesar de que se los entrega
no estan enmarcados segun el CIE.10 y por ultimo el tratamiento
y posologia para Ta enfermedad no es explicado con claridad a los
pacientes, por ultimo mediante los resultados del grupo focal se
denota Tlas expresiones emitidas por Tlos participantes y se
establecido la categoria No evalua el estado de salud de Tlos
pacientes segun la totalidad de Tlas respuestas, el nucleo del
sentido que fundamenta 1la categoria es: “E1 Departamento de
Bienestar Universitario no realiza una correcta evaluacion del
estado de salud de los pacientes”

Tabla 36.- Percepcion de calidad de los servicios de salud

Resultado Mayoritario

PARAMETROS NUNCA (%)
Atencion oportuna, rapida y eficaz 90
Atencion satisface necesidades de los pacientes 93
Atencion de calidad 95
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E1 estado del arte manifiesta que la calidad del servicio se basa
en resolver Tos problemas de salud, mediante una buena atencioén
rapida y eficaz, nuestro estudio expresa que al analizar 1la
Percepcion de la calidad de los servicios de salud Tos resultados
obtenidos revela que mas del 90% de los encuestados nunca ha
recibido atencidén oportuna, rapida y eficaz por parte del
personal del Departamento, por ultimo en base a las expresiones
emitidas por el grupo focal se establecidé mayoritariamente Ta
categoria Malos, el nucleo del sentido que fundamenta Tla
categoria y se asocia mas a estos resultados es: “Los servicios
de salud prestados por el Departamento de Bienestar Universitario
son malos pues no dan solucion al problema de salud presentado
por el paciente”

Tabla 37.- Seguimiento y control de enfermedades

Resultado Mayoritario

PARAMETROS NUNCA (%)
Seguimiento y control de enfermedades 100
Promocién y prevencién de enfermedades 100

E1l estado del arte manifiesta que una encuesta sobre los servicios
de salud realizada en México el 74% de los usuarios manifestaron
que no identificaron mecanismos para realizar el seguimiento y
control de la enfermedad a mas del interés permanente de ellos
mismos, esto se relaciona con los resultados de nuestro estudio
donde el 100% de Tlos encuestados no han recibido seguimiento y
control de enfermedades, ni charlas o capacitacién sobre
promocion y prevencion contra enfermedades. Por dltimo, en base
a las expresiones emitidas por el grupo focal se establecid
mayoritariamente la categoria Malos, el nucleo del sentido que
fundamenta Ta categoria y se asocia mas a estos resultados es:
“Los servicios de salud prestados por el Departamento de
Bienestar Universitario son malos pues no dan solucidén al
problema de salud presentado por el paciente”

CONCLUSIONES

Los factores determinantes que influyen en la calidad del servicio
de salud brindado por el Departamento de Bienestar Universitario
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son La evaluacion del estado de salud, el registro de 1la
informacion de salud del paciente, y la percepcién de calidad de
Ta atencion de salud.

Existe inadecuado manejo de la historia clinica y del registro_de
Ta informacion de salud de los pacientes pues la mayoria de Tos
datos de salud estan incompletos y el procedimiento para su
recopilacién es demasiado rdpido y superficial influyendo de esta
forma en la calidad del servicio de salud brindado por el
Departamento de Bienestar Universitario

E1 procedimiento de evaluacién del estado de salud es aplicado
parcialmente y existen falencias en el mismo como no realizar
exploracion fisica ni auscultacion a todos Tos pacientes que
acuden. Ademas, el diagnostico establecido por el médico no_esta
prescrito segun el CIE.10 y por ultimo el tratamiento y posologia
para la enfermedad no es explicado con claridad a los pacientes.

La Percepcién de la calidad de los servicios de salud es baja ya
que Tos encuestados manifiestan no haber recibido atencion
oportuna, rapida y eficaz, no se satisfacen sus necesidades como
paciente ni han tenido atencién buena por parte del personal del
Departamento de Bienestar Universitario.

La habilitacion de un Sistema de Informacién de Historia Clinica
Electronica para promover atencién de calidad, registro vy
evaluacién integral de salud en Tlos pacientes del departamento de
bienestar universitario de la Universidad Técnica de Babahoyo dara
solucién al problema encontrado en la investigacion.
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