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RESUMEN

Introduccion: La calidad de los servicios de salud determina la satisfaccién de los usuarios; sin embargo,
existen elementos de la estructura organizacional que influyen en la calidad de los servicios. La gestion
de salud incluye una adecuada organizacion estructural.

Objetivo: Exponer los elementos de la estructura organizacional que influyen en la satisfaccion de
usuarios del sistema de salud publica.

Desarrollo: Se analiz6 la estructura organizacional del sistema de salud en los cantones Guano y Penipe,
compuesto por 21 unidades de salud. Se identificaron los principales elementos de la estructura
organizacional y su implicacion en la calidad de los servicios y satisfaccion de los usuarios. Se sefialaron
los problemas de accesibilidad geogréafica, déficit de recurso, insumos y medicamentos y falta de talento
humano especializado como los elementos que afectan la calidad de la atencion de salud y en la
satisfaccion de los usuarios.

Conclusiones: La estructura organizacional constituye el punto de partida para garantizar la calidad del

servicio, de esto depende la satisfaccion de los usuarios; sus principales elementos incluyen accesibilidad
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de los servicios, calidad de la atencion, disponibilidad de citas médicas, tiempo de espera, disponibilidad
de medicamentos e insumos y sistema de retroalimentacion.
Palabras clave: calidad de la atencion de salud; gestion en salud; modelos organizacionales; satisfaccion

del paciente.

ABSTRACT

Introduction: The quality of health services determines user satisfaction; however, there are elements
of the organizational structure that influence the quality of services. Health management includes
adequate structural organization.

Objective: Expose the elements of the organizational structure that influence the satisfaction of users of
the public health system

Development: The organizational structure of the health system in the Guano and Penipe cantons,
composed of 21 health units, was analyzed. The main elements of the organizational structure and their
implication in the quality of services and user satisfaction are identified. The problems of geographical
accessibility, lack of resources, supplies and medicines and lack of specialized human talent are pointed
out as the elements that negatively affect the quality of health care and the satisfaction of users.
Conclusions: The organizational structure constitutes the starting point to guarantee the quality of the
service, user satisfaction depends on this; Its main elements include accessibility of services, quality of
care, availability of medical appointments, waiting time, availability of medications and supplies, and
feedback system.

Keywords: health management; organizational models; patient satisfaction; quality of health care.
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INTRODUCCION

La salud es considerada un derecho humano fundamental, reconocido y protegido por diversas

legislaciones nacionales y tratados internacionales.? Implica que toda persona debe tener acceso a los
servicios de salud necesarios para vivir una vida digna y saludable, sin discriminacién de ningun tipo. La
salud, como derecho de las personas, no solo abarca el acceso a los servicios médicos, sino también a la
creacion de condiciones sociales y econdmicas que permitan a todos llevar una vida saludable. Es un
derecho que requiere accion tanto a nivel de politicas publicas de salud como de la sociedad en su
conjunto, ambas persiguen la finalidad de que todas las personas puedan disfrutar del mas alto nivel
posible de salud.®> Dentro de las politicas publicas de salud contar con una adecuada estructura
organizacional es fundamental para lograr elevados indices de calidad en la atencién médica.

La estructura organizacional de una institucion de salud tiene una influencia significativa en la calidad
de los servicios que se prestan; a su vez, esto se refleja en el nivel de satisfaccion de los usuarios. Es un
determinante critico en la calidad de los servicios de salud. Una organizacion bien estructurada no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también asegura que el enfoque en el paciente se mantenga en el
centro de todas las actividades y decisiones.®

La organizacion estructural del sistema de salud publica en Ecuador incluye los distritos como unidades
operativas que gestionan los servicios de salud; en el canton Riobamba, que pertenece a la provincia
Chimborazo, una de las areas de salud mas grandes es el distrito Guano Penipe, que comprende 21
establecimientos de salud de los cuales 16 se encuentran ubicados en el canton Guano y los restantes 6
en el canton Penipe. La mayoria de los establecimientos de salud se encuentran ubicados en
comunidades rurales donde existen dificultades de acceso, de distribucion de medicamentos e insumos y
otros factores y situaciones que afectan la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios.®4
Estos elementos, al ser abordados desde la perspectiva de una adecuada estructura organizacional, pueden
tener una resolutividad que beneficie la funcién del sistema de salud y se exprese en el mejoramiento de
la calidad de los servicios. El objetivo de este trabajo es exponer los elementos de la estructura

organizacional que influyen en la satisfaccidn de usuarios del sistema de salud publica.
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DESARROLLO

El anélisis de la estructura organizacional del sistema de salud en los cantones Guano y Penipe, y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios, debe abordarse desde varios puntos de vista. Deben
analizarse, de forma individual y conjunta, los factores especificos del contexto local y los principios
generales que rigen la organizacion de sistemas de salud.
Estructura organizacional del sistema de salud en Guano y Penipe

Los cantones Guano y Penipe, ubicados en la provincia de Chimborazo, Ecuador, cuentan con una
estructura del sistema de salud, organizada en niveles de atencion. EI primer nivel de atencion incluye
centros y subcentros de salud que proporcionan atencién primaria y servicios basicos de salud. Estos
centros tienen como funcion desarrollar una medicina orientada a la promocion de salud y prevencion de
enfermedades; en ellos se realiza la atencion sanitaria de pacientes con enfermedades comunes.®® En
este sentido es importante destacar que en ocasiones se presentan complicaciones de salud en forma de
debut o como complicaciones de una enfermedad ya preexistente cuya capacidad resolutiva de los centros
de salud es limitada y compromete el estado de salud del paciente, su satisfaccion y la de sus familiares.
Una de las caracteristicas de la organizacion del sistema de salud en Ecuador, y por ende en los cantones
Guano y Penipe, es la presencia de una red de servicios de salud complementaria.®" En estos cantones,
los servicios de salud se organizan en una red que incluye tanto establecimientos publicos como privados,
aunque la mayoria de la poblacion depende del sistema publico en ocasiones, ante la falta de cobertura
de servicios o de disponibilidad, es necesario acudir a servicios privados. Los hospitales de referencia en
la zona suelen estar ubicados en ciudades mas grandes, como Riobamba, para la atencion especializada
de pacientes cuya complejidad de estado de salud rebaza la capacidad resolutiva de los servicios del
primer nivel de atencion de salud.

Si bien es cierto que existe transporte de salud (ambulancia) en la coordinacion del distrito; la
disponibilidad es insuficiente y el estado técnico no es adecuado, situacion generalizada en todo el
sistema de salud ecuatoriano®® y que limita la capacidad resolutiva del sistema. Esta situacion
condiciona dificultades econdmicas, inseguridad en el traslado de paciente y demora en recibir atencion

médica especializada que afectan la satisfaccion de los usuarios.
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Una adecuada estructura organizacional implica coordinacién entre los niveles de atencion primaria,
secundaria, y terciaria.) Los centros de salud en Guano y Penipe sirven como primer punto de contacto,
funcionan como unidades de salud del primer nivel de atencidn de salud; los pacientes que necesitan otro
tipo de atencion mas especializada o compleja deben ser remitidos a centros de segundo y tercer nivel
que se encuentran distantes de los centros de salud del primer nivel de atencién. La lejania, la insuficiente
estructura de transporte sanitarios y la no garantia de atencion en las unidades de salud del segundo y
tercer nivel, condicionan insatisfaccion en los usuarios.
La disponibilidad y distribucion del personal médico, de enfermeria, administrativo y de servicios es un
factor crucial para el adecuado funcionamiento de los servicios de salud.®? Si bien es cierto que en las
nominas de personal estan cubiertas las plazas planificadas, el anélisis del talento humano de los centros
de salud pertenecientes al distrito Guano Penipe muestran dos dificultades principales.
La primera de ellas se relaciona con la retencion de profesionales de la salud; mantener niveles elevados
de retencion constituye un verdadero desafio. Los problemas de accesibilidad, el poco sentido de
pertenenciay las escasa posibilidades de superacion profesional son algunos de los elementos que inciden
de manera negativa en este sentido. La segunda situacion se deriva de un problema local; la poblacion
referente que recibe atencion de salud en las unidades del distrito Guano Penipe es poblacién en su
mayoria rural y con elevada tendencia al envejecimiento.
Esta situacion implica la necesidad de aumentar la presencia de personal médico y de enfermeria que
pueda cumplir con los requerimientos de planes de salud nacionales como es el de atencion materno fetal,
el de salud reproductiva, el de atencion a nifios y adolescentes y programa de atencion de adultos
mayores. Existe necesidad no documentada de especialistas en medicina interna, pediatria, ginecologia,
reumatologia, dermatologia y psicologia clinica entre otras, para brindar una atencion de salud con
elevados indices de calidad. Gestionar la asignacion y cumplimiento de este requerimiento es parte
fundamental de la estructura organizacional que define responsable en cada uno de sus puestos claves.
Factores organizacionales que influyen en la satisfaccion de los usuarios
Desde el punto de vista organizacional el analisis estructural del distrito de salud Guano Penipe permite
identificar los siguientes factores como determinantes para la satisfaccion de los usuarios: accesibilidad

de los servicios, calidad de la atencion, disponibilidad de citas médicas, tiempo de espera, disponibilidad
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de medicamentos e insumos y sistema de retroalimentacion. Cada uno de ellos, de manera individual o

conjunta son un reflejo de la calidad de la atencion de salud e influyen en la satisfaccion de los usuarios;
por lo tanto, deben ser monitoreados de forma permanente. A continuacion, se hace referencia a los
componentes fundamentales de estos factores.

La accesibilidad de los servicios se refiere a la posibilidad que tiene los usuarios de acceder a los centros
de salud y la factibilidad de atencion en relacion con los horarios establecidos. Al ser cantones con amplia
extension rural y geografia montafiosa se dificulta la accesibilidad tanto por la situacion geogréafica como
por la infraestructura vial y de transporte (no sanitario) existente en los cantones. Esta situacion conlleva
a desplazamientos dificiles, demorados y complicados de los usuarios para acceder a los servicios de
salud; ante esta situacion debe de analizarse los horarios de atencion, si es posible extenderlos y no
limitarlos a dias u horarios especificos que pueden generar insatisfaccion en los usuarios.

La calidad de la atencion de salud es otro de los factores calves en la satisfaccion de los usuarios. Bajo
este término se incluye no solo el personal médico y de enfermeria; sino también personal de servicio,
administrativo y otros. La formacion especializada, experiencia en el servicio y el trato amigable,
respetuosos y cordial del personal de salud son determinantes en la percepcion de calidad. Los usuarios
valoran que se les brinde un trato respetuoso, que se les ofrezca informacion clara y precisa y que sean
atendidos con empatia por parte de los profesionales de salud. Los directivos de salud deben de estar
pendiente en todo momento de estos elementos subjetivos cuya adecuada implementacion generan
satisfaccion garantizada.

La disponibilidad de citas para atencion médica es quizas uno de los elementos claves en la satisfaccion
de los usuarios. Se incluye no solo las citas médicas, sino también para otros servicios como
rehabilitacion, laboratorio clinico y otros. Si bien es cierto que las néminas de los centros de salud del
distrito Guano Penipe, en cuanto a personal médico y de enfermeria se refiere, estan cubiertas, esto no se
refleja de manera positiva en disponibilidad de turnos y tiempo de espera para acceder a los servicios que
se brindan. Los usuarios se encentran, de manera frecuente, con imposibilidad para acceder a citas por
ser insuficientes para cubrir la demanda, en parte por la carga de trabajo administrativo que deben asumir

los profesionales medicos y de enfermeria que resta tiempo al cumplimiento de las actividades
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asistenciales. La estructura organizacional también impacta en los tiempos de espera y la eficiencia en la

atencion. Un sistema bien organizado reduce los tiempos de espera y mejora la fluidez en la atencion.
Otro de los factores claves de la estructura organizacional que influye en la satisfaccion de los usuarios
es la poca disponibilidad de medicamento e insumos médicos y no médicos, situacion que se presenta en
todas las unidades del sistema nacional de salud.*® Esta problematica afecta la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios. Ante su presencia es necesaria una adecuada gestion basada en la
racionalizacion de la prescripcion de farmacos y examenes de laboratorio. Es necesario consolidar el uso
de la medicina natural y tradicional, basar la atencion médica en el método clinico y crear protocolos de
actuacion y guias terapéuticas para su adecuado cumplimiento en las enfermedades mas frecuentes.

Por Gltimo, se considera necesario abordar la importancia que reviste la implementacién de mecanismos
de retroalimentacion. La existencia de canales para que los usuarios expresen sus quejas, sugerencias, 0
comentarios sobre los servicios recibidos es esencial. Una adecuada estructura organizacional debe
incluir un sistema de respuesta a las inquietudes de los usuarios. La realizacion de encuestas de calidad
constituye una medida aplicable de bajo costo, rapida aplicacion y elevada significacion para la
interpretacion de los elementos de mejora que pueden identificarse en el proceso de atencién de salud.
Los principales desafios que enfrenta el distrito de salud Guano Penipe, desde el punto de vista de
estructura organizacional, incluyen la falta de personal especializado para hacer frente a los programas
priorizados del Ministerio de Salud Pdblica, limitaciones en infraestructura, accesibilidad, recursos,
insumos y medicamentos y la centralizacion de servicios especializados en ciudades méas grandes, en este
caso en la ciudad de Riobamba que es la mas cercana y accesible. Esto puede generar insatisfaccion
debido a la necesidad de desplazarse largas distancias para recibir atencion adecuada. En la manera en
que estos elementos se solucionen, se vera favorecida la calidad de la atencion de salud y con ello el nivel
de satisfaccion de los usuarios con el servicio brindado.

La estructura organizacional del sistema de salud en los cantones Guano y Penipe influye en la
satisfaccion de los usuarios. Una organizacion bien estructurada, que asegure la accesibilidad, calidad, y
eficiencia en la atencidn, contribuye a mejorar la experiencia del paciente y a fortalecer la confianza en
el sistema de salud. Es esencial que se realicen evaluaciones continuas y se implementen mejoras basadas

en las necesidades y expectativas de la poblacion local.
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Se concluye que la estructura organizacional constituye el punto de partida para garantizar la calidad de
los servicios, y de esto depende la satisfaccion de los usuarios; sus principales elementos incluyen
accesibilidad de los servicios, calidad de la atencion, disponibilidad de citas médicas, tiempo de espera,

disponibilidad de medicamentos e insumos y sistema de retroalimentacion.
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