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Resumen

En Ecuador, la gestion publica de hospitales enfrenta una crisis. Aunque se debia priorizar la atencién
primaria, el Gobierno ha invertido mas en hospitales complejos. La atencidn de salud esta organizada
por la Red Publica Integral de Salud, que incluye varias instituciones, y cada una tiene diferentes
porcentajes de cobertura. La demanda en los hospitales sigue alta a pesar de la inversion en
infraestructura, lo que ha generado sobrecarga en estos centros. La situacién es insostenible debido
a altos costos y una crisis econémica que limita la capacidad de respuesta del sistema, aunque los
hospitales del Ministerio brindan servicios gratuitos. Esta investigacion analiza la gestidn publica y su
calidad en el Hospital General Quevedo en 2020, enfocdndose en la transferencia de recursos del
gobierno central a instituciones locales para mejorar la eficiencia y la calidad de servicios. Se aplicaron
métodos descriptivo y exploratorio de campo para recopilar informacion sobre procesos y tiempos de
atencién. El hospital atiende a afiliados del IESS y tiene impactos significativos en la atencién y
administracion. La seleccion del disefio de investigacién es crucial para obtener datos precisos. Se
utilizdé una encuesta con preguntas cualitativas para medir la satisfaccion del servicio, distribuyendo
un cuestionario en Google Forms a 382 personas. Los resultados indican insatisfacciéon con la
atencién y el proceso de citas, a pesar de que se han gestionado adecuadamente los recursos
presupuestarios en el hospital.

Palabras clave: gestion publica, servicio de calidad, satisfaccion, atenciéon en la salud,
presupuesto

Abstract

In Ecuador, public hospital management is facing a crisis. Although primary care was to be prioritized,
the government has invested more in complex hospitals. Health care is organized by the Integral Public
Health Network, which includes several institutions, each with different percentages of coverage.
Demand in hospitals remains high despite investment in infrastructure, which has generated overload
in these centers. The situation is unsustainable due to high costs and an economic crisis that limits
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the system's response capacity, although the Ministry's hospitals provide free services. This research
analyzes public management and its quality at the General Quevedo Hospital in 2020, focusing on the
transfer of resources from the central government to local institutions to improve efficiency and quality
of services. Descriptive and exploratory field methods were applied to collect information on
processes and attention times. The hospital serves IESS affiliates and has significant impacts on care
and administration. The selection of the research design is crucial to obtain accurate data. A survey
with qualitative questions was used to measure service satisfaction by distributing a Google Forms
questionnaire to 382 people. The results indicate dissatisfaction with the care and the appointment
process, despite the fact that budgetary resources have been adequately managed in the hospital.

Keywords: public management, quality service, satisfaction, health care, budget
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INTRODUCCION

En Ecuador, la gestion hospitalaria publica enfrenta una crisis. Aunque el modelo de gestion debia
fortalecer la atencién primaria, las inversiones del Gobierno se han concentrado en hospitales mas
complejos. La atencién de salud se organiza a través de la Red Publica Integral de Salud, que incluye
el Ministerio de Salud Publica, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), las Fuerzas Armadas
y la Policia Nacional (Cepeda et al., 2024). El Ministerio de Salud se encarga de garantizar la calidad de
la salud con una cobertura del 31%, mientras que el IESS tiene un 50%. Otros servicios, como los de las
Fuerzas Armadas y clinicas privadas, cubren el 19% (Briones et al., 2021).

Cabe destacar que en el modelo actual no ha logrado reducir la demanda en el segundo y tercer nivel
de atencion, lo que ha llevado a una sobrecarga en hospitales, esto a pesar de inversiones en
infraestructura y la construccion de nuevos hospitales, la poblacion sigue buscando atencién en esos
niveles (Alvarez, 2024). El modelo es insostenible debido a altos costos, gratuidad total y crisis
econdmica, lo que afecta la capacidad de respuesta a pesar que los hospitales del Ministerio ofrecen
servicios gratuitos mientras reciben presupuesto del estado, contrario al IESS y las Fuerzas Armadas
dependen las cuales son instituciones que reciben aportes de sus afiliados.

La presente investigacién esta orientada a realizar un examen de la gestién publica y su incidencia en
la calidad de la atencién del hospital general Quevedo en el periodo 2020. Se considera una variable
relevante la transferencia del gobierno central, el cual es un proceso mediante el cual se delega la
responsabilidad de ciertas funciones y recursos a nivel nacional hacia instituciones y entidades locales.
Con esto se busca mejorar la eficiencia, la participacién ciudadana y la calidad de los servicios publicos
(Canaza et al., 2021). Uno de los sectores donde la gestién publica que usa esta transferencia como
estrategia tiene un impacto significativo es en el ambito de la salud, especialmente en la atencién al
publico en hospitales generales. Implica otorgarle cierto grado de autonomia para gestionar sus
recursos, tomar decisiones y adaptarse a las necesidades locales (Torres et al., 2018).

En ello permite una mayor eficiencia en la asignacion de recursos y una toma de decisiones mas répida
y efectiva para satisfacer las demandas de atenciéon al publico, también implica una mayor
responsabilidad por parte de la administracién del Hospital General de Quevedo en la prestacién de
servicios de calidad. Al tener mayor control sobre los recursos y la gestion, el hospital se convierte en
el responsable directo de garantizar una atencién al publico eficiente, oportuna y accesible (Huaman
Lozano et al., 2018).

Si bien es cierto las transferencias del estado conlleva a retos y desafios, los cuales pueden traer
beneficios, o desaciertos. Es decir, la falta de experiencia en la gestiéon de recursos, la burocracia
administrativa y la falta de capacitacién del personal pueden dificultar la transicion y afectar la calidad
de la atencion al publico. Es fundamental contar con un proceso de transicion bien planificado y brindar
apoyo técnico y financiero adecuado para garantizar una implementacién exitosa.

La atencién al cliente desempefia un papel fundamental en la articulacién entre los beneficiarios y la
entidad publica, ya que permite resolver dudas, atender requerimientos y ofrecer las mejores
condiciones para garantizar una atencion oportuna y eficiente (Cuenca & Olivan, 2018). En el caso del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), la atencién al cliente en sus dependencias
administrativas es crucial para socializar las prestaciones sociales existentes. Cada afiliado tiene la
posibilidad de realizar consultas sobre los diferentes servicios, por lo que es esencial mantener un
servicio eficiente, agil y oportuno. En este articulo, explicaremos la importancia de la atencién al cliente
en el IESS y su impacto en la satisfaccion de los afiliados (Vite Cevallos et al., 2018).

Las transferencias que realiza el estado, pueden proporcionar recursos financieros adicionales al
hospital, lo que puede ayudar a mejorar la infraestructura, adquirir equipos médicos actualizados y
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contratar personal adicional. Esto puede resultar en una atencién al publico de mayor calidad, con
instalaciones y servicios mejorados (Lugmaiia & Julio, 2018).

Con mas fondos disponibles, un hospital puede expandir y mejorar los servicios que ofrece a los
pacientes. Por ejemplo, pueden implementarse programas de atencién especializada, aumentar el
personal médico y de enfermeria, y ofrecer tratamientos mas avanzados. Esto puede conducir a una
atencién mas eficiente y efectiva para el publico (Sampedro-Palacios et al., 2019).

Sin embargo, también hay posibles desafios y efectos negativos que podrian surgir como:

Gestion inadecuada: Si los fondos no se gestionan correctamente, las transferencias de dinero pueden
llevar a una mala administracién financiera en el hospital. Esto podria resultar en una falta de recursos
para la atencion al publico y una disminucion en la calidad de los servicios.

Dependencia de fuentes externas: Si el hospital se vuelve dependiente de las transferencias de dinero
externas, existe el riesgo de que, si esas fuentes se agotan o se reducen, el hospital pueda enfrentar
dificultades financieras y dificultades para brindar una atencién adecuada.

Prioridades y enfoques: En algunos casos, pueden llevar a una desviacién de las prioridades y objetivos
del hospital. Si los fondos estan destinados a proyectos especificos o areas de atencion, es posible
gue otras dreas necesitadas sean descuidadas. Esto podria afectar negativamente la atencién general
al publico (Huaman Lozano et al., 2018).

La razén principal para ofrecer calidad en la salud, radica en asegurar el maximo beneficio tanto para
el usuario como para la optimizacién de los recursos, dado que estos son limitados y la atencién
médica es costosa. En términos de calidad, la satisfaccion del paciente se convierte en un factor crucial
para evaluar los servicios de salud, siendo un resultado valioso que no puede ser cuestionado, ya que
se relaciona directamente con el bienestar de la salud (Gaona Valle et al., 2018).

Ademas, contribuye a una atencién dptima, ya que aumenta la probabilidad de que el paciente participe
de manera mas efectiva, considerando tanto la satisfaccion como la insatisfaccién como parte de las
valoraciones individuales sobre la calidad de la atencion recibida y sus resultados. La calidad de
atencién también implica la capacidad de los servicios de salud para proporcionar respuestas
oportunas, adecuadas y acordes a las necesidades y demandas de la salud.

METODOLOGIA

En el desarrollo de esta investigacién se aplicaron dos métodos distintos para obtener informacién y
analizar la problematica de estudio. En primer lugar, se utilizé el método descriptivo, el cual permitio
describir detalladamente los procesos investigados y llevar a cabo una revision bibliografica para
respaldar el andlisis. Por otro lado, se emple6 el método exploratorio de campo con el objetivo de
recopilar datos sobre los tiempos y actividades realizadas por cada operador. Para este fin, se
utilizaron fichas de observacion y formatos especificos disefiados para estudiar los métodos y los
tiempos utilizados.

Con base en los métodos mencionados, se puede establecer que el Hospital General Quevedo (IESS)
atiende los procesos relacionados con afiliados y el personal administrativo.

Al realizar este proyecto de exploracién, la seleccion del disefio de investigacion se vuelve crucial. Es
fundamental para obtener informacion precisa y relevante sobre un problema de la calidad de la
atencién al que el equipo de investigacion busca responder de manera objetiva y valida. No se trata
simplemente de recopilar datos, sino de establecer un enfoque que se derive de los objetivos
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planteados y de la estrategia y habilidades necesarias para alcanzarlos (Arias Gonzélez & Valdivia
Zegarra, 2021).

El rango de opciones de disefio es amplio y se determina principalmente por dos parametros: la validez
y la viabilidad del estudio (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, 2018). En primer lugar, es
importante evitar que el trabajo o la investigacion carezcan de un disefio correcto que pueda
invalidarlos, sin posibilidad de ser salvados por ningln estadistico o interpretaciéon sesgada. En
segundo lugar, se busca que el disefio sea factible de llevar a cabo en las condiciones habituales de
trabajo. El equilibrio entre estos dos elementos influird en el proceso de planificacién del proyecto de
investigacion.

La estrategia metodoldgica empleada en esta investigacion comprende: la eleccion del tipo de estudio,
la lista de variables a evaluar junto con su nivel de medicidn, el tipo de sujetos de observacidn, la fuente
de los sujetos a incluir, el tamafio de muestra apropiado y el procedimiento de intervenciéon o de
observacion para la recopilacién de los datos (Goldstein, 2018).

Se empled la encuesta como método de investigacidn, utilizando un cuestionario compuesto por
preguntas de satisfaccién de tipo cualitativo. Esto permitié agilizar la obtencién de la informacién. La
encuesta se desarrollé utilizando un formulario de Google Forms y se distribuyé a los participantes por
medio de un enlace.

El célculo del tamafio de la muestra se lo realizé utilizando la siguiente férmula:

3 Z’xPxQxN
T EX(N-1)+2Z’xPxQ

n

En dénde.

n = Elementos de la muestra.
N = Elementos del universo.
P/Q= Probabilidad.

Z? = Nivel de confianza (90% = 1.65; 95%= 1,96; 99%= 2,58).
E = margen de error.

Datos

n=?

N= 45368

P/Q=0,5

Z2=1,96 (95%)

E=0,05

Resolucion
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3 Z2xPxQxN
T EE(N-1)+Z2xPxQ

n

~ (1,96)2x 0,25 x 45368
" = (0,05)7 (45368 — 1) + (1,96)%x 0,25

n = 381,992438

n =382

Una vez finalizada la aplicacion de la férmula utilizada para determinar el tamafio de la muestra
representativa de la poblacién, se obtuvo un resultado de 382 individuos que seran sujetos de estudio
en esta investigacion

RESULTADOS Y DISCUSION

La gestion publica en la actualidad tiene un impacto directo en la atencién a la ciudadania al mejorar
la infraestructura, ampliar la capacidad de atencidn, contratar personal capacitado, facilitar el acceso
a tratamientos y medicamentos, y promover la investigacion y el desarrollo en el campo de la salud.
Estas inversiones contribuyen a brindar una atencién médica de calidad, mejorar los resultados de
salud y satisfacer las necesidades de la comunidad en general.

A continuacién, indicaremos a través de tablas, como el estado incide en la calidad del servicio del
Hospital General Quevedo, asi el mismo:

Tabla 1

Presupuesto afio 2020

Grupo de gasto Descripcion Codificado Devengado % de ejecucion
510000 Gastos en personal 12,912,818.25 | 12,645,434.63 97.93%
530000 Bienes y servicios de 10,042,232.38 6,572,987.88 65.45%

consumo
570000 Otros gastos corrientes 8,552.00 7,574.67 88.57%
840000 Bienes de larga duracion 27,107.83 0,00 0.00%
990000 Otros pasivos 38,545.98 36,876.97 95.67%
Total 23,029,256.44 | 19,262,874.15 83.65%

El presupuesto codificado es de 23.029.256,44. Esto significa que es la cantidad de dinero que se ha
asignado o programado para ser utilizado en un proyecto, programa o actividad especifica.

El devengado es de 19.262.874,15. Este valor representa la cantidad de dinero que realmente se ha
gastado o utilizado hasta el momento. Indica los costos reales incurridos hasta la fecha, que
representa el 97.93 de ejecucion

Esto significa que se ha ejecutado aproximadamente el 83,65% del presupuesto total asignado hasta
el momento. El porcentaje de ejecucion es una medida importante para evaluar el progreso y la
eficiencia en el uso de los recursos asignados.

Tabla 2
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Presupuesto afio 2021

Grupo de Descripcion Codificado Devengado % de ejecucion
gasto

510000 Gastos en personal 12,608,484,28 | 12,273,773.41 97.35%

530000 Bienes y servicios de 11,888,987,16 9,555,626.82 80.37%
consumo

570000 Otros gastos corrientes 13,468.00 1,503.52 7.82%

840000 Bienes de larga duracion 27,107.83 18,635.00 68.74%

990000 Otros pasivos 37,261.36 28,675.96 76.96%
Total 24,575,308.63 | 21,877,764.71 89.02%

El porcentaje de cumplimiento observado anteriormente es positivo para los administradores y
usuarios del hospital, ya que indica que la institucién ha gastado una parte significativa de los recursos
destinados a brindarles atenciéon médica y servicios. Un alto porcentaje de ejecucion sugiere que el
hospital ha estado trabajando activamente para proporcionar los cuidados y tratamientos necesarios
a sus beneficiarios.

Podemos determinar que el impacto refleja una gestion efectiva y responsable del presupuesto, lo que
implica que los recursos se estan utilizando adecuadamente para satisfacer las necesidades de los
pacientes y mejorar la calidad de los servicios de salud.

No obstante, es importante tener en cuenta que el analisis completo del rendimiento financiero y la
calidad de los servicios de un hospital requiere una evaluacién mdas profunda, considerando otros
factores, como la eficiencia en la utilizacion de los recursos, la satisfaccién de los pacientes y la calidad
de la atenciéon médica brindada.

Tabla 3

Presupuesto afio 2022

Grupo de Descripcion Codificado Devengado % de ejecucion
gasto

510000 Gastos en personal 12,000,680.11 10,718,197.68 89.31%

530000 Bienes y servicios de 9,810,180.46 8,790,858.52 89.61%
consumo

570000 Otros gastos corrientes 8,751.18 732.76 8.37%

840000 Bienes de larga duracion 0.00 0.00 0.00%

990000 Otros pasivos 125,192.94 125,192.94 100.00%
Total 21,944,804.69 | 19,634,981.90 89.47%

Si el presupuesto total asignado para el Hospital General Quevedo es del 100%, y el porcentaje de
ejecucion es del 89,47%, significa que se ha utilizado hasta ahora una gran parte del presupuesto
asignado

La mejora de servicios en la atencién publica genera un beneficio positivo el cual se manifiesta en una
mayor calidad, tiempos de espera reducidos, disponibilidad de equipos médicos y una experiencia
general mejorada para los beneficiarios.

Si una parte significativa del porcentaje ejecutado se ha destinado a en infraestructura hospitalaria, y
tecnologia de vanguardia, el impacto podria reflejarse en una mayor capacidad y calidad de los
servicios ofrecidos, asi como en diagnésticos y tratamientos mds precisos y efectivos. Luego del
andlisis de la informacion estadistica de fuente secundaria, se llevé a cabo la recopilacion de diversas
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fuentes de informacion, y procesamiento de datos obtenidos mediante la encuesta para finalmente
analizar los resultados.

Como aspectos relevantes a destacar se evidencia que el 10% de las personas estd muy satisfecho
con el servicio del IESS, y el 17% se siente bastante satisfecho con la atencién en el Hospital General
Quevedo. Por otro lado, el 30% de las personas estan poco satisfechas y un 42% manifiesta gran
insatisfaccion con la atencién recibida. La mayoria, por lo tanto, esta descontenta con la calidad de
atencioén, lo que resalta la necesidad de que lainstitucidn mejore su servicio mediante mejores recursos
e infraestructura.

Por otra parte, en cuanto a la consulta externa, un 41% de los encuestados estd muy satisfecho, y un
31% un poco satisfecho con esta atencién. Solo un 13% estd muy insatisfecho. Esto indica que la
mayoria se siente bastante bien atendida en este aspecto, lo cual es importante para que la institucion
mejore los tiempos de espera y la calidad de atencién. Asimismo, en lo que respecta a la atencién al
cliente, el 48% de los encuestados se sintieron satisfechos, mientras que un 26% se mostraron
moderadamente satisfechos. Un 25% mostré poco o ninguna satisfaccién con la atencién, lo que indica
un nivel general de satisfaccién, pero también se debe atender a los insatisfechos para asegurar una
mejora continua.

Otro aspecto evaluado fue la confianza en el servicio, de acuerdo con un 37% de los encuestados
mostré poca confianza, mientras que un 24% se sinti6 moderadamente satisfecho. Este resultado
indica que la confianza general es baja, resaltando la necesidad de que la institucién implemente
estrategias que generen mayor confianza en sus afiliados. En relacion a las instalaciones, el 42% estan
bien satisfechos con el espacio fisico, aunque un porcentaje menor manifestaron insatisfaccion. Esto
es importante ya que un buen entorno puede influir en la percepcion del servicio brindado.

Finalmente, en cuanto a la organizacidn interna del personal, un 33% se siente satisfecho, pero también
hay un porcentaje que no lo estd. En el sistema de agendamiento de citas médicas, la mayoria se
muestra insatisfecha. Todos estos resultados sugieren que el Hospital General Quevedo debe
implementar mejoras significativas en todos estos aspectos para elevar la satisfaccion de sus
afiliados.

CONCLUSION

La gestidn publica para la mejora de la calidad de la atencién en el hospital general de Quevedo tiene
un impacto significativo en la infraestructura, el personal, las practicas médicas y el acceso a
medicamentos. Este manejo contribuye a aumentar la calidad de la atencién médica proporcionada a
los pacientes y mejorar la eficiencia en el hospital.

La encuesta realizada de la poblacién estudiada en la actualidad se encuentra insatisfecha con la
calidad del servicio brindado en el area de atencién. Esto implica que el servicio previsto por el personal
médico no cumple con los requisitos, el agendamiento de citas es un pésimo proceso el cual carece
de informacién por parte del personal y expectativas de los usuarios.

Por demas, los recursos presupuestarios se han orientado acertadamente a todos los items que
conforman el presupuesto, lo que certifica que han existido una buena gestién y gerencia de parte de
los administradores de esta entidad publica.
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