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OBJETIVO GENERAL

Evaluar la imagen corporativa en los usuarios externos ¢ internos de SOLCA, a través del

analisis de fortalezas y debilidades.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la percepcion que tienen los usuarios externos de SOLCA.

Establecer los atributos del servicio de atencion al paciente.

Determinar el conocimiento que tienen los usuarios externos sobre prevencion y
deteccion del cancer.

Establecer ef medio de difusion correcto donde informarse sobre el cancer.

Conocer las expectativas que tienen los usuarios externos con respecto al servicio que
SOLCA brinda al paciente.

Establecer el perfil de los usuarios internos de SOLCA.

Cuantificar la proporcion de usuarios internos que conocen la mision de SOLCA.
Cuantificar el nivel de satistaccion de los usuarios internos con respecto al ambiente
laboral de SOLCA.

Cuantificar el nivel de satisfaccién de los usuarios externos en cuanto al servicio de

atencién que SOLCA ofrece.




INTRODUCCION

El proyecto que se presenta a continuacion tiene como objetivo principal, evaluar la imagen
corporativa de SOLCA tanto en los usuarios internos y externos actuales, a través del

analisis de las fortalezas y debilidades que se determinen en el estudio a realizar,

El capitulo I se refiere al planteamiento del problema, donde se presenta una breve historia
de SOLCA durante los cincuenta y siete afios que tiene de fundacion, se realiza una
descripcion general de SOLCA, como su mision, visién, valores y objetivos de la

Institucidn. Se justifica el estudio a realizarse, y se plantean los objetivos y las hipétesis.

En el capitulo 11, se explica el disefio de la metodologia a utilizar en el estudio cualitativo y
cuantitativo, se indica el célculo del tamaiio de la muestra con la que se va a trabajar, los
cronogramas del proyecto y el presupuesto del costo total del proyecto asi como del costo

del estudio cualitativo y cuantitativo,

El capitulo 111, comprende el analisis del estudio cualitativo de los usuarios extermnos de
SOLCA, también el analisis univariado y multivariado del estudio cuantitativo de los
usuarios intetnos y externos, ademas del analisis de las fortalezas y debilidades de la
[nstitucion y la elaboracion de las estrategias que se consideran necesarias para mejorar la

imagen tanto interna como externa de SOLCA.

Finalmente, et capitulo IV. contiene las conclusiones del estudio y el capitule V los

ancxos.
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CAPITULO 1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.ANTECEDENTES

Historia de SOLCA

En la década de los afios cuarenta, el Dr. Juan Tanca Marengo, distinguido medico y
humanista Guayaquilefio, preocupado por la Salud Publica y en consideracion a la
gran incidencia de las enfermedades cancerosas, concibié la necesidad de difundir
conocimientos oncolégicos a los estudiantes de medicina y médicos en general, a fin
de establecer campanas de prevencion y curacion de esta enfermedad. a través de la
creacion de una Institucion dedicada a la Lucha Antineoplasica en el Ecuador. Por
tal razon el 7 de diciembre de 1951, se retine con un grupo de colegas v amigos para
fundar una de las obras de Salud Piblica, de mas trascendencia nacicnal. LA

SOCIEDAD DE LUCHA CONTRA EL CANCER DEL ECUADOR. S.0.L.CA

Dos afios més tarde, el 15 de octubre del afio 1953, mediante decreto legislativo.
publicado en el Registro Oficial No.362 del 12 de noviembre del mismo afio, se
encarga a la Sociedad de Lucha Contra el Cancer (5.0.L.C.A) la Campaba
Antineoplasica en todo el pais, mediante planes de ensefanza ¢ investigacidn a fin

de alcanzar la prevencion, curacion y paliacion de las enfermedades neoplasicas.

Luego. ¢l Consejo Directivo Nacional de S.0.L.C.A. acordd designar al nuevo
hospital. Instituto Oncoldgico Nacional "Dr. Juan lanca Marengo", a fin de honrar

la memoria de su ilustre Fundador.

La Sociedad de Lucha Contra el Cancer del Tcuador, Matriz Guayaquil vy su

Instituto Oncoldgico Nacional Dr. Juan Tanca Marengo constituye el principal

ICM I-1 ESPOL
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centro de prevencién, diagndstico, tratamiento y paliacion de cdncer en la Republica

del Ecuador, a éste. acuden pacientes de todo el territorio continental e insular.

Descripeién General de SOLCA

La Sociedad de Lucha Contra el Cancer SOLCA. es una Institucidén de derecho
privado con finalidad de servicio publico, creada con el propdsito de efectuar la

Campana Nacional Contra el Cancer en la Republiica del Ecuador,

Los objetivos de SOLCA s¢ cumplen mediante una campafia orientada a planes dc
ensefianza e investigacion canceroldgica a fin de alcanzar sus metas de: Prevencion,

Diagnostico, Tratamiento v Paliacion de las enfermedades neoplasicas.

S.O.L.C.A. desarrolla su campafia por medio de una estructura sanitaria
representada por Nucleos y Unidas Oncoldgicas, que le permite desarrollar su

actividad en la mayor parte del pais.
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Mision
“Conducir a nivel nacional la lucha contra el caucer, a través de la educacion,
prevencion, diagndstico y tratamiento oportuno para disminuir la morbi-mortalidad

y brindar una mejor calidad de vida al paciente oncologico. a través de la creacion

de Nucleos y Unidades Oncolégicas Provinciales™.

Vision

“Mantenernos como una Institucion moderna. modelo y lider en la lucha contra el
cincer, de reconocido prestigio, confianza y credibilidad: por su  alta
especializacion. su elevado nivel cientifico y tecnoldgico, por su excelencia cn cl
servicio y atencion al paciente, por su gestidn transparente, su actividad docente; vy
por su contribucion a la formulacion de politicas y normas sobre la materia para la

preservacion de la salud publica.”

Valores

* Integridad ética

* Honestidad y transparencia

* Compromiso con el paciente

*  Respeto a los derechos del paciente ante el dolor, enfermedad y el sutrimiento.
* Atencidén humana y personalizada al paciente

* Lealtad y compromiso con la Institucion

*  Vocacion de servicios frente a la comunidad; y

*  Perseverancia en la lucha contra el cancer

Objetivos de SOLCA

* [ncrementar la cobertura de las acciones de promocidn, educacidn, prevencion,
diagndstico y tratamiento del cdncer.

* Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la calidad del servicio.

* Establecer y mantener procedimientos eficientes y efectivos para apoyar las
actividades de la institucion.

* Disminuir la incidencia del cancer en la poblacion ecuatoriana a través de la

campafia preventiva.

ICM I3 ESPOL
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1.2.JUSTIFICACION

Durante cincuenta y siete afios, el Instituto Oncoldgico Nacional “Dr. Juan Tanca
Marengo™ ha ofrecido un servicio de atencidn al paciente oncolédgico y ha luchado
contra el Cancer en el Ecuador, el mismo que es actualmente un problema sanitario
relevante por la creciente incidencia de la enfermedad en el pais. En afios anteriores
se han realizado en el Tnstituto Oncolégico Nacional “Dr. Juan Tanca Marengo™
estudios con respecto a su imagen, pero dichos estudios no han sido concluidos en
su totalidad, por tal razén se propone realizar el siguiente estudio. “Evaluar la
imagen corporativa en los usuarios externos e internos y eclaborar estrategias de
difusion para la prevencion y deteccion del cancer™, con el fin de tomar decisiones

para mejorar el servicio de atencion al paciente y ademas mejorar la imagen extema

en 1os que no son usuarios de SOLCA.

L3.HIPOTESIS

Las Hipotesis planteadas para la descripcion del problema se detallan a

continuacion:

1.3.1.El personal que labora en SOLCA se encuentra satisfecho con su trabajo.
1.3.2.Los usuarios internos de SOLCA conocen su mision y se sienten

comprometidos con ello.

[u—
3

3. Los usuarios externos se encuentran satisfechos con el servicio de

atencidn que ofrece SOLCA.

._
e

4. Los usuarios externos conocen la funcion principal de SOLCA.

1.3.5.Los usuarios externos no conocen las actividades que SOLCA realiza en
campafas de prevencidn del cancer para la comunidad.

1.3.6. Los usuarios externos no conocen sobre prevencion y deteccion del

cancer.

1ICM 1-4 ESPOL
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1.4.0BJETIVOS GENERALES

1.4.1. Evaluar la imagen corporativa de SOLCA en los usuarios externos e

internos actuales, a través del analisis de sus fortalezas y debilidades.

1.4.2. Cuantificar el nivel de satisfaccién de los usuarios externos del servicio

1.4.3

que SOLCA les ofrece.

.Elaborar estrategias de difusion para la prevencion y deteccton del

cancer.

1.5.0BJETIVOS ESPECIFICOS DE LA FASE CUALITATIVA
DE LOS USUARIOS EXTERNOS

1.5.1.

1.5.2.

1.5.35.

1.5.5.
1.5.6.

1.5.7.

Determinar la percepeion que tienen de SOLCA los usuarios.
Establecer los atributos del servicio de atencidn al paciente: tiempo de
espera, precios, gufa dentro del hospital, informacion sobre el
diagnostico.

Determinar el conocimiento que tiene sobre el cancer.

4. Determinar el conocimiento que tiene sobre prevencion del cancer.

Determinar el conocimiento que ticnen sobre la deteccién del cincer.
Establecer el medio de difusion correcte donde informarse sobre ¢]
céncer.

Establecer cuales son las caracteristicas que esperarian que SOLCA,
ofreciera en cuanto a: atencién al paciente y campafias de prevencidn v

deteccion del cancer.

1.6.0BJETIVOS ESPECIFICOS DE LA FASE CUANTITATIVA
DE LOS USUARIOS INTERNOS

1.6.1.

1.6.2.

ICM

Establecer el perfil de los usuarios internos de SOLCA.

Determinar las actitudes de los usuarios internos frente a la organizacion.

I-5 ESPOL
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1.6.3.

1.6.4.

1.6.5.

1.0.6.

1.6.7.

1.6.8.

Determinar la percepcidn que tienen acerca del servicio que se ofrece al
paciente oncologico.

Cuantificar la proporcién de usuarios internos que estan comprometidos
con los valores de la organizacion.

Cuantificar la proporcién de usuarios internos que conocen la mision de
SOLCA.

Determinar los usuarios internos que se encuentran compromettdos con
la miston de SOLCA.

Cuantificar el nivel de satisfaccidn que tienen los usuarios internos con el
ambiente tisico donde laboran.

Conocer sugerencias y recomendaciones de los usuarios internos.

1.7.0BJETIVOS ESPECIFICOS DE LA FASE CUANTITATIVA
DE LOS USUARIOS EXTERNOS

ICM

1.7.1.

1.7.2.

1.7.3.

1.7.4.

1.7.5.

Cuantificar el nivel de satisfaccidn del servicio de atencidn de SOLCA.
Cuantificar los atributos que perciben del servicio.

Cuantificar los servicios adicionales que los usuarios externos desean
recibir,

Cuantificar el porcentaje de personas que conocen la funcion principal de
SOLCA.

Cuantificar el porcentaje de personas que conocen sobre el cancer

prevencion y deteceidn,

I-6 ESPOL
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CAPITULO 2

2. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodologico establece el procedimiento con que se llevo a cabo el
proyecto de investigacion, asi como las actividades que se realizaron. A
continuacion se detalla las fases en que se divide el disefio metodolégico:

% Investigacion Cualitativa

% Investigacion Cuantitativa

2.1. INVESTIGACION CUALITATIVA

a Investigacion Cualitativa se realizar vé icnica de ¢ ales, |z
Lal tig Cualitativa se realizara a través de la técnica de Grupos Foeales, la
poblacién objetivo a investigar son los usuarios externos (pacientes o familiares de

los pacientes) de SOLCA Matriz Guayaquil.

2.1.1. GRUPOS FOCALES

Es una entrevista que realiza un moderador altamente capacitado de forma no
estructurada con un grupo homogéneo de entre 8 a 12 personas. El propdsito
principal de los grupos focales es obtener una visidn general al escuchar a un grupo
de persontas del mercado meta, mientras hablan de aspectos que interesan al
investigador. El valor de la téenica radica en los descubrimientos incsperados que,

con frecuencia, se obtienen de un debate lLibre.

El grupo focal se lo realiza en un lugar informal pero que propicie un ambiente de
tranquilidad e interaccion, la duracién de la sesion es de entre 1 a 3 horas maximo,

se utiliza grabacion de audio v video para realizar el andlisis respectivo v se elabora
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una guia de preguntas que el moderador debera seguir segiin como se desarrolle el

grupo focal.

Se escogi¢ la téenica del grupo focal para los usuarios externos de SOLCA Matriz
Guayaquil, porque habia la facilidad de reunir a todos en un mismo horario y lugar,
ya que muchos usuarios les toca esperar horas en el hospital por el tratamiento que

estan recibiendo en ese momento.

El grupo focal que se realizé con los pacientes y familiares de pacientes, tiene como
objetivo conocer la percepcion que tienen de SOLCA y evaluar los conocimientos
sobre prevencion y deteccion de cancer. Se seleccionaron aleatoriamente a ocho

usuarios de las diferentes salas de espera que hay en el hospital.

El grupo focal fue moderado por la Psicologa Andrea Rubio quien labora en el drea
de radioterapia de SQLCA Matriz Guayaquil, previamente se reunié con la Ing.

Leyda Jaramillo para revisar la guia de preguntas para ¢l grupo focal.

2.2 INVESTIGACION CUANTITATIVA

La Investigacién Cuantitativa se realizard a través de entrevistas personales.

mediante un cucstionario estructurado de preguntas, a dos grupos objetivos que son:

" Grupo Objetivo 1: Usuarios Externos (Pacientes) de SOLCA matriz Guayaquil.

" Grupo Objetivo 2: Usuarios Internos (Empleados) de SOLCA matriz Guayaquil.

Para el estudio se trabajé con la téenica de muestreo aleatorio simple v se selecciond
para el grupo objetivo 1, una muestra de 106 casos en la cual nuestra poblacion
objetivo son hombres y mujeres, que se encuentren actualmente siendo atendidos
por SOLCA Matiiz Guayaquil, esta investigacién cuantitativa viene hacer

complementaria a la investigacion cualitativa que se realizd con este grupo objetivo.
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Para ¢l grupo objetivo 2 se selecciond una muestra de 89 casos donde la poblacion
objetivo son hombres y mujeres que laboren actualmente en SOLCA Matriz

Guayaquil.

2.2.1 METODO DE ENCUESTA

El método de encuesta para obtener informacién se basa en un cuestionario de
preguntas estructurado que se hacen a los enirevistados que en este caso son los
usuarios internos y externos de SOLCA Matriz Guayaquil. Las preguntas que se
plantean se enfocan en el comportamiento, intenciones, actitudes. motivaciones,
sugerencias y caracteristicas demograficas. Estas preguntas pueden hacerse en forma
verbal, por escrito o por medio de una computadora y las respuestas pucden
obtenerse en cualquiera de estas formas, para el estudio las preguntas se las

realizaron de forma verbal.

222 CALCULO DE LA MUESTRA

Usuarios Externos de SOLCA

Para determinar el cdlculo del tamafio de la muestra (n) de los usuarias externos de

SOLCA, se tomarén en cuenta los siguientes criterios:

57 s T

® Niumero de consultas realizadas por mes™: N =11.850
¢ ® Eyprorestablecido™: E=93%
® Nivel de confianza™: (1- a)100% = 95%
i ® Coeficiente de confianza Zaf2 = 1,96
E ® Varianza'™: $T=05
i
Asi, tomando en cuenta estos criterios y reemplazando estos valores en la tormula
tenemos que el tamafio de la muestra a realizarse es n = 106 encuestas.
ZaaS7
h= E; g
|+ La ""35:
NE
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(1) El nimero de consultas realizadas en el mes de septiembre del 2008, proporcionado por
el Departamento de Estadistica de SOLCA Matriz Guayaquil.

(2) Es el error establecido para el estudio, el cual fue fijado en 9,5%.

(3) Es la probabilidad de que la muestra con la que se va a trabajar contenga los valores
reales de Tas mediciones que se realizan de cada una de las variables objeto de estudio.
Para cada nivel de confianza hay un valor Z definido de acuerdo a la tabla de Ia
distribucion normal. Para 95% el valor 7=1.96

(4) Es la maxima varianza o variabilidad que puede ocurrir cn las preguntas del

cuestionario.

Usuarios Internos de SOLCA

El calculo para el tamaio de la muestra de los usuarios internos de SOLCA Matriz
Guayaquil, es decir los empleados que laboran actualmente en el hospital se lo

realizd de la misma forma anterior, se indica los criterios que se tomaron:

® Nuamero de empleados actuales en SOLCA'Y: N=2819

® Lirror establecido™: E =9.8%

® Nivel de confianza®": (1- a}y100% =95%
® Coeficiente de confianza Laf2 =1.96

® Varianza™: §*=10.5

Reemplazando estos vajores en la formula tenemos que el tamafo de la muestra a

realizarse es n = 89 encuestas.

2.3 ALCANCE DEL ESTUDIO

El estudio se realizara exclusivamente en SOLCA Matriz Guayaquil.
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2.4 CRONOGRAMAS

. Parala realizacion del proyecto de investigacion se elaboraron cronogramas de

actividades que se detallan a continuacion:

2.4.1 EJECUCION DEL PROYECTO

TABLA1
CRONOGRAMA DEL PROYECTO GENERAL

FRCEES BEEERS
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=3

@
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sy

‘Reviakén del Fra, ecta 3wias mig 10ME08  wig 121208

4

Entrega dei Fra, oola Final 2 aias @0 1301208 fun 15012538

24.2 EJECUCION DE CAMPO

TABLA 11
CRONOGRAMA DE FASE CUANTITATIVA
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TABLA III
CRONOGRAMA DE FASE CUALITATIVA

deliduad
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2.5 PRESUPUESTOS

Para la ejecucién de la Fase Cualitativa y Cuantitativa se elaboro presupuestos que

se detallan en los recuadros adjuntos:

2.5.1 PRESUPUESTO DEL ESTUDIO CUANTITATIVO

TABLA1TV

Detalle del presupuesto para el Estudio Cuantitativo

PRESUPUESTO DEL ESTUDIO CUANTITATIVO PARA USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DE SOLCA
ACTIVIDADES DE CAMPO ush. UNIDADES UsD.
Encuestas $ 3,00 2000 § 600,00
Supervision $ 3,00 1950/ % 585,00
Depuracitn $ 1,00 185,0( § 195,00
Tabulacién / Codificacion $ 0,30 1950 % 58,50
Digitacion $ 0,30 165.0[ § 58,50
Impresiones de cuestionarios $ 0,02 2000 5 4,00
TOTAL CAMPO $ 1.501,00
imprevistos  (10%) $ 150,10
SUBTOTAL 5 1.651,10
Costos Fijos {Agua, Luz y Telefono} 15% $ 247 67
Analiis de la Informacion $ 1.898,77
Director del Proyecte de Investigacién $ 400,00 $ 400,00
Jefe de Campo $ 250,00 5 250,00
Analista $ 350,00 $ 350,00
TOTAL ANALISIS $ 1.000,00
TOTAL DEL ESTUDIO CUANTITATIVO | $ 6.050,87 !
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2.5.2 PRESUPUESTO DEL ESTUDIO CUALITATIVO

TABLA YV

Detalle del presupuesto para el Estudio Cualitativo

COSTO DE UN FOCUS GROUP
ACTIVIDADES DE CAMPO usD.
Honorarios Profesionales del Psicologo (1 hora y media) 3 120,00
Reclutamiento 3 30,00
Alimentos a los participantes 3 80,00
Incentivos para los participantes 3 90,00
Logistica e impresionas b 30,00
Grabacion en video b 25,00
Varios 3 20,00
Total $ 395,00

El valor total del Proyecto es de $ 6.445,87

2.6 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaran son la guia de grupo
focal y el cuestionario para usnarios internos y externos (Anexo A, B y C)

respectivamente.
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CAPITULO33

3. ANALISIS DE LA INFORMACION

3.1.ANALISIS CUALITATIVO

En esta etapa se desarrolla Ia Fase Cualitativa que consiste en la técnica de grupo

focal a los usuarios externos de SOLCA Matriz Guayaquil.

3.1.1 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA

“Conocer la percepcion que tienen los usuarios externos de SOLCA Matriz —
Guayaquil sobre su imagen y evaluar los conocimientos sobre prevencién y

deteccion del cancer”.
3.1.2 CARACTERiSTICAS DEL GRUPO FOCALIL

Basados en el objetivo de investigacién, se desarrolla la sesion a manera de una
entrevista grupal, con ¢l fin de que a través de la interaccion entre las personas se
pueda conocer la percepcion, atributos, debilidades y fortalezas de la imagen de
SOLCA vy los conocimientos que tienen sobre prevencion y deteccion del cancer en

las mujeres y hombres que son usuarios externos de SOLCA Matriz — Guayaquil.
Tamaiio del grupo

Se reunid a un grupo de 6 a 8 participantes con caracteristicas homogéneas que sean
pacientes o familiares de los pacientes de SOLCA, el grupo fue mixto es decir

hombres y mujeres mayores a 25 afios edad y fue moderado por una psicéloga con

experiencia en el manejo de grupos focales.
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Reclutamiento

Se invit6é a los usuarios que se encontraban en las salas de espera del hospital y en
las 4reas de hospitalizacion, podian ser familiares de pacientes o pacientes que
hayan tenido vinculacién con la Institucién en ocasiones anteriores. Terminada la
sesion se les obsequio como agradecimiento folleteria sobre los diferentes tipos de
cancer y se les brindé un coffee break por su participacion.

Ambiente

El grupo focal se lo realizo en las instalaciones de SOLCA, en un aula del 5to. Piso.

I Ef ambiente fue tranquilo y motivé a la interaccién del grupo

Moderador

El moderador del grupo focal fue un profesional en Psicologia de género femenino

con habilidades v tacticas para conseguir una interaccion grupal. En este caso la

Dra. Andrea Rubio colabord en el estudio.

Duracion

La duracion del grupo focal fue méaxima de una hora.

Registro

Se grabé y filmé todo el proceso del grupo focal y se anotaron las ideas mas

importantes expuestas. La grabacion servird para realizar el analisis respectivo.

Fecha de Campo

El grupo focal se lo gjecuté ef dia 25 de noviembre del 2008, inici6 a las 11:50 am y

finakizé ala 13:15 pm.
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3.1.1 GUIA DE PREGUNTAS DEL GRUPO FOCAL

Introduccién

Agradecer la participacion

Estamos reunidos aquf para “conocer su percepeién de la imagen de SOLCA y el
conocnmiento que tienen sobre prevencién y deteccién del cdncer”™.

Se presenta la Psicologa Dra. Andrea Rubio

Notificar que se grabara la discusion para no perder partes de la misma.

Descripcion de la dinamica de la sesion

El grupo focal tendra una duracion médxima de una hora.

Se garantiza el completo anonimato de cada uno de los participantes del grupo
focal.

Se espera que se hable de sus opinjones y que no vamos a discutir experiencias
personales.

Nos interesa bacer una conversacion grupal y que cada uno de ellos expresen
libremente sus ideas y opiniones de forma breve (que no hay buenas o malas
ideas o respuestas a las cosas que vamos a discutir)

No esperamos que se pida permiso para hablar y se debe solicitar la palabra al
moderador.

Presentacion de los participantes

Antes de comenzar me gustaria saber un poquito sobre cada uno. Podrian
presentarse y decir unas pocas palabras sobre ustedes: nombre, edad, tiempo que
esta vinculado con SOLCA y cudl es el motivo por el cual esta aqui.

Guja de preguntas

1.

ICM

¢Qué opinan sobre las camparias de prevencion del cancer que se realizan en el
pais? Quien las lidera actualmente, su promocién, difusién, cobertura,
accesibilidad, beneficios.

Que se le viene a la mente cuando escucha 1a palabra SOLCA?
¢Qué significa para ustedes la palabra SOLCA?
¢, Cudl piensa usted que es la funcion principal de SOLCA?

¢Cual es la estructura de SOLCA a nivel nacional? Existe en otras ciudades?
indique cuales?

¢;Cudl es la percepcion que tienen de la imagen de SOLCA actualmente?

¢Qué caracteristicas tiene el servicio de atencién que ofrece SOLCA al paciente,
tramites internos, tiempo de espera, informacidn sobre ¢l diagndstico, asistencia
psicoldgica, otras que se indiquen en ese momento?

¢Qué caracteristicas esperaria que tenga el servicio de atencién que ofrece
SOLCA al paciente?

¢ Que percepcion tiene de SOLCA, en cuanto:
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- Infraestructura
- Equipos médicos
- Enlo tecnolégico
- Personal médico
- Nivel de investigacion cientifica
- Tratamientos
(Clasificarla como: buena; muy buena; pésima)

10. ; Qué percepcion tiene de SOLCA con respecto a los valores de:
- Integridad ética
- Honestidad

i - Compromiso y respeto de los derechos del paciente en la enfermedad

- Servicios ante la comunidad y
- Perseverancia en la lucha contra el cancer.
(Clasificarla como: buena; muy buena; pésima)

11.8i SOLCA fuese una persona como se la imaginan? describirla: personalidad,
edad, caracteristicas en general. (Valorar lo siguiente: prestigio, confianza y
credibilidad)

12, Indique si ha sido participe o ha escuchado de alguna campafia de prevencion de
cancer que haya realizado SOLCA?

13. En caso de si, que le parecio, cudl fue su percepcién.

14. Qué esperaria de las campafias de prevencion del cancer que realiza SOLCA?,
: con el fin de seguir liderando las campafias de prevencion sobre céncer en el
; Ecuador?

15. En términos generales, indique las fortalezas y debilidades que tiene SOLCA en
el servicio y en su imagen desde su punto de vista.

EVALUACION DEL CONOCIMIENTO SOBRE CANCER

16.;Qué conoce sobre el cancer en general? descripeidn, causas o factores de
tiesgo, sintomas, tratamiento, tipos de cancer mas frecuentes en la ciudad,

17. “El cancer detectado a tiempo es curable”, que opina usted? De acuerdo o en
desacuerdo y porque?
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18.;Qué conoce sobre medidas de prevencion del cancer? Menciénelas, medio de
difusion donde usted se informa, que medidas de prevencion utiliza en la
familia, quienes podrian prevenir el cancer?

19. ¢Conoce los examenes de control que se debe realizar una persona para detectar
el cancer? Mencionelos, indique el tipo de céncer que se detecta, cada qué
tiempo se debe realizar estos examenes, en qué lugar se lo realiza, a qué edad se

| lo recomienda realizarlos.

20. Cierre.

Anexo A: Desarrollo del grupo focal

3.1.2 ANALISIS DE LOS DATOS

El anilisis de las experiencias de los usuarios de SOLCA permite obtener una
percepcion en base a sus opiniones y necesidades con respecto del servicio de
atencidén que reciben, las campafias de prevencion y el conocimiento que tienen
sobre el cancer en general, lo que nos ayudaré a elaborar estrategias que permitan
una mejor atencion al paciente oncolGgico asi como a sus familiares, logrando asi un

cuidado centrado en el paciente.

Entre los participantes del grupos focal se encuentran familiares de pacientes y
pacientes con diagnostico de diferentes tipos de cancer, entre elios cancer de mama,
linfoma no Hodgkin y leucemia. Los entrevistados relatan sus experiencias en
cuanio a tratamientos oncolégicos, atencién del servicio recibido, en base a una guia

de preguntas que se les realizo.

Existen participantes que estan vinculados con la Institucion hace més de 10 afios,

otros hace 4 afios y uno desde este afio 2008.

El andlisis se divide en tres aspectos prioritarios que son:

- Imagen de SOLCA vy servicio de atencién al paciente oncologico

- Campafias de prevencién, y

- Conocimiento sobre el cancer.
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icm

IMAGEN DE SOLCA Y SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE
ONCOLOGICO

La mayoria de los usuarios mencionaron que cuando escuchan SQLCA lo
primero que se les viene a la mente es muerte, miedo, sufrimiento y personas
desahuciadas de cancer.

(Yo pensaba que SOLCA era para personas desahuciadas de cdncer™)

(“La primera vez que escuche SOLCA me sentia a morir”).

Todos los entrevistados conocian el significado de la palabra SOLCA el cual es
Sociedad de Lucha contra el cdncer.
La mayoria de los entrevistados tienen conocimiento de la funcion principal que
realiza SOLCA, la cual la identificaron como combatir el cdncer y dar
informacion de las causas que produce el cancer.
Con relacién a la estructura de SOLCA a nivel nacional, existe cierto
desconocimiento al respecto ya que unos participantes opinaban que SOLCA
existia solo en Guayaquil, aunque otros participantes mencionaron que SOLCA
estaba presente en otras ciudades tales como: Cuenca, Portoviejo, Quito,
Machala, Guaranda y la Peninsula.
Respecto de la imagen que tienen de SOLCA actualmente la describieron como
una Institucién grande, asi mismo sugirieron que se deberia ayudar a los casos
que mds lo ameriten con préstamos.
(“Facilitar préstamos en casos de emergencia siendo una institucion tan grande

Y un paciente que tiene viniendo mds de dos afios a la Institucion”)

Dentro de Ios aspectos positivos que perciben del servicio de atencion al
paciente, indicaron la adecuada ayuda que ofrece trabajo social y la muy buena
atencidn en ciertas areas del hospital.

Por otro lado, los aspectos negativos que mencionaron sobre el servicio de
atencion fue el tiempo de espera que a veces es muy prolongado para realizarse
algin examen o ir a una consulta, las muchas ocasiones que se debe venir a la
Institucion para algun tramite esto les ocasiona un gasto considerable en el
transporte. Finalmente estd la poca accesibilidad que muestran ciertos médicos

en el momento de ia consulta.
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(" Un dia me quede esperando medio dia y al dia siguiente espere medio dia
mads para que le realicen una ecografia a mi esposa’),
(“No hay ni como preguntar porque el médico es medio bravo, a veces se le

quiere preguniar como va el tratamiento, pero parece que se pusiera molesio”)

- Entre las caracteristicas que esperarian del servicio de atencién indicaron:
mayor agilidad en los tramites internos de consultas v examenes que deben
realizarse, aunque mencionaron estar conscientes de que en los hospitales
publicos se debe esperar y mas aun si actualmente existe una gran demanda;
ofrecer orientacion a los pacientes con respecto a la infraestructura en las
diferentes areas del hospital v ayuda psicologia a los pacientes nuevos para
prepararlos en el diagndstico y tratamiento que van a recibir con el fin de que
accedan a realizarse el tratamiento como el médico lo indica.

{“Me ha tocado hacer fila en un lugar y luego me han dicho que no era ahi sino

en otro lado”).

- En general se puede decir que la percepcion que tienen de SOLCA, en lo que
tiene que ver con Infraestructura, equipos médicos, tecnologia, personal médico,
nivel de investigacion cientifica y tratamientos fue buena y muy buena.

- La percepcion que tienen de los valores de SOLCA en lo que respecta a
integridad ética, honestidad, compromise y respeto de los derechos del paciente
en la enfermedad, los servicios ante la comunidad y la perseverancia de la lucha
contra el cancer lo calificaron como buena y muy buena, aunque con ciertas
excepclones ya que exisien abusos y falta de consideracién en ciertas areas del
hospital, de parte de médicos y enfermeras.

(“Como a las nueve de la mafiana sacan a todos los familiares porgue el docfor
pasa visita, en dos ocasiones le han llevado el desayuno a mi esposa y como no
puede levantarse ni mover los brazos, le han retirado el desayuno vy se ha

gquedado sin poder comer”)

- En general, la imagen que tienen de SOLCA es de una Institucion grande, joven,
buena, muy atentay preocupada de ensefiar sobre el cancer, pero sobretodo que

da la mano a todos sin distincién de raza ni condicion social, que protege v es
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capaz de asumir la responsabilidad de esta terrible enfermedad como es el

cancetr.

CAMPANAS DE PREVENCION

- Los entrevistados indicaron que los medios donde se mforman sobre las

campaifias de prevencién del cancer en el pais son la Fundacion Poly Ugarte, los
periddicos v las charlas informativas que realiza SOLCA.
La mayoria de los participantes mencioné haber escuchado pero no participado
en campaiias de prevencion del cancer que SOLCA realiza, de las campafias que
recordaron estan la campana contra el tabaco y la campafa del cidncer de mama,
mencionaron ademds que actualmente estin deseosos por adquirir mas
conocimiento sobre esta enfermedad.

(“Ahora con lo de mi mujer estoy atento a todo, cualquier cosa que haya yo

acudo”)

Dentro de las expectativas que tienen de las campaiias de prevencion del cancer
que realiza SOLCA los participantes mencionaron; ofrecer mas publicidad sobre
los diferentes tipos de cancer, no solamente sobre los canceres mads frecuentes
sino informacién de las otras localizaciones donde también se puede producir
cdncer; asi mismo que exista algin programa televisivo los fines de semana
donde ensefien los factores de riesgo del cancer v como prevenirlo; ademas que
la Institucién haga entrega de un CD con informacion de prevencion y deteccidn
de cdncer; finalmente sugirieron que exista una pagina web donde se pueda

obtener toda la informacion relacionada con el cancer.

CONOCIMIENTO SOBRE EL CANCER

- Con respecto al conocimiento que tienen sobre el cancer los entrevistados,

CM

indicaron que han escuchado mas sobre el cancer de mama y el cancer de ttero,
por ser lo mas frecuentes. Sin embargo de otras localizaciones donde también se
origina el cancer no tienen conocimiento v sugirieron que se de mas informacion
de estas localizaciones de cancer. También se pudo percibir que debido a que no

conocen los sintomas que produce el cancer al principio no les toma en cuenta y
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cuando deciden acudir a SOLCA el cancer ya esta avanzado, Por otro lado se
refirieron a las consecuencias que produce esta enfermedad, que no solo es el
paciente el que sufre, sino la familia, los hermanos e hijos. En cuanto a los
tratamientos que existen para el cancer mencionaron la biopsia, operaciones,
quimioterapia, radioterapia, agregaron que los estragos de estos tratamientos es
el vomito y la irritabilidad. Finalmente la mayoria de los entrevistados
mencionaron que habian escuchado comentarios de amigos y familiares que los
mal orientaba y en muchas ocasiones originan que desistan del tratamiento.

(“En el caso de mi mujer empezo con dolor y la aparicion de una bolita en el
seno, pero como tenia una tercena ella pensaba que era por eso el dolor,
pasaron los afios y la bolita fue creciendo y aumento el dolor por lo que

asistieron al hospital ”).

(“Yo tengo un negocio, pero como acompafio a mi mama a todos lados lo tengo
cerrado, porgue si yo no la acompario quien lo va hacer, agradezco a mi esposo
porque me deja ir con mi mama”).

(“Yo escuchaba comentarios que si me operaba, mi esposo me iba a dejar, me
iba a volver loca, y llegue hasta el punto de sofiar que me volvia loca, mi
esposo trabajaba para pagar las quimioterapias, mis hermanas cuidaban de mis

hijos. se desbarata toda la familia”).

La mayoria estuvo de acuerdo con la frase, “El cancer detectado a tiempo es

curable”
(“Por experiencia propia de una tia que le detectaron cdncer a tiempo y siguié
el tratamiento y se curd, en cambio otra tia le detectaron cdncer no le dijo a

nadie, no siguio el tratamiento v muric”)

Entre las medidas de prevencién que se indicaron estd el no fumar, las
caminatas que realiza la fundacion Poly Ugarte donde se informa sobre los
exdmenes que deben realizarse las mujeres, escuchar testimonios de otras
personas, realizarse los chequeos rutinarios y el autoexamen.

Se puede decir que como ya se encuentran inmersos en la enfermedad por ende
tlenen un mayor conocimiento sobre los exdmenes que se deben realizar,
aunque hay cierta informacidon que se debe aclarar. Entre los exdmenes de

control que mencionaron se encuentran: el Papanicolaou para mayores de 35
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i
afios de edad realizarselo cada afio sino hay ninguna novedad y en caso de que
exista alguna anomalia hacerlo cada seis meses, la mamografia para mujeres
entre 35 a 40 afios y el examen de prostata mayores de 40 afios se o deberia
realizar de forma anual, la ecografia de mama para las personas menores de 38
afios de edad. Mencionaron ademas que todos estos examenes se los realizarian

en SOLCA porque es mas seguro los resultados.

3.2. ANALISIS DE LA INVESTIGACION CUANTITATIVA

En esta etapa se desarrolla la Fase Cuantitativa que consiste en encuestas personales

a los usuarios internos y externos de SOL.CA Matriz Guayaquil.

A continuacion se detalla los resultados obtenidos:

3.2.1.USUARIOS INTERNOS

Los usuarios internos de SOL.CA Matriz Guayaquil, son los empleados que laboran

en la Institucion actualmente.

3.2.1.1 ANALISIS UNIVARIADO

Informacién de Clasificacion

El 66% de los empleados encuestados son mujeres v el 34% hombres; El 75%
tienen edades comprendidas entre los 19 a 38 afios de edad; El 82% tiene como
lugar natal la ciudad de Guayaquil; E1 49% son solteros, €] 35% casados y un 12%
unién libre; La gran mayoria de encuestados esto es el 76% tienen un nivel de
instruccién Superior; Casi la mitad un 44% vienen laborando en SOLCA entre 1 a 5
afios. El 58% desempeiian sus funciones en el drea administrativa y el 37% en el

area médica, esto comprend-e (doctores, enfermeras, secretarias y auxiliares de

servicio), finalmente el 85% es personal estable y un 14% es personal no estable.

A continuacion se detalla el andlisis de cada una de las variables de clasificacion.
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CUADRO No. 1
Sexo

Histograma

600

T I I thF| : E'IES . 00,0

. .E 10,0

| Sexo 7 Porcentale § w0

Femen'no i 66 3 2000

et e 1m0

Masoulmo , 37 o
Total B ; :‘00,0 Femenino Mazculino

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de

CUADRO No. 2
Edad
Tabla de Frecuencias o e e

Grupo de Edad Por_(_:__enta;e .

[19- L | S S

-3 wug fa

-4 100

M9-58 45 11
N Contestaron . 11 . [19-28]  [29-33] [39-48]  [49-58] No
TOta! : 100 0 Contestaron

Fuente: Estudio para Evaluar Ia Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 3

Lugar de Nacimiento

Tabla de Frecuencias

Lugarde naclmnento Porcentaje

.Esmeraldas R 11
Guayaqu“ o 82 i
la leertad - BEERT
Loia e
Hgnébu gl
Wiara "
POI‘tOVIEjO R T
T R
Yaguachl T
zamma o o
e s

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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| CUADRO No. 4
i Estado Civil

Histograma

', ‘Tabla de Frecuendias . 49.4
Estado Civil - Porcentaje

‘Solier: - 04 o 0P
: L L .' B £ 00
; Casada _ ug ¢
; ovata 22 5 00
Unlén Libre T T 10,0 1
Nocontestaon i o S
Toill B e 1@20 Saltera Casada Dworciada thidn Libre

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corperativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 5

Nivel de Instruccion

: w0 Histograma
i RO.0
PR
&0
50.0

40.0

myoE
B

3
l
- . D 10.0
|

Porcentaje

2,2

NO mntestaron - 22 0.0

o . e s

ol

Secundaria Superior Nocontestaron

Fureute: Estudio para Evaluar 1a Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 6

Profesion
Profesion

Analista de sisternas 22

Aux. de enfermeris 3.4

‘Cajera ’ 1,1

Efimjano ’ " 1.1

crPa ‘7.8

‘Economista o 2.2

Informatica h a4

‘ing. Comercial ‘ 13,5

Ing. Si comp jonales a4

Inganiera sn esiadistica e informatica 1.1

Ingemerla o 4.5

. 1.1

' 124
i ‘Licenciada ’ ’ i1,
% Licenciada de laboratorio 1.1
Mecanica Industriat ’ ’ 1.1

ool ‘ . . L .5

S. Sociales ’ ’ 1.1

. . . A is

Socidloge o 1,1

Tecnblogo ) ’ 1.1

Total 100,0

Fuaente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil
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CUADRO No. 7

Lugar de Residencia

Grafico de Sectores

Csmeraldas o e,

" Centro
1% . 72
Daule - Aurora Norte
14 348%
Canton Geayaguit
B3%
Canton Durén Sur
15% 42%

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaguil

CUADRO No. 8
Tiempo que labora en SOLCA Matriz Guayaquil

Histograma
S04 13.8
45.0 .
40.0
35 0
2z, 30,0
=
= 25,0
@PL
2 20,0
o
e 15%,0
10,0
5.0 1.1
K1)
2 2 g 2 £ Z 5
= = = = = = =
wm =3 L (=3 — =
= ~ -— - ~ —~l a
- — > e = il =
2 -3 £ = = = 2
& = = % e = =
- [ - = = -=< -_
bd = =
b ke

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

IcMm IHI-26 ESPOL




Fvaluacion de 1a Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquit Maestria en Investigacion de Mercados
¥ elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

CUADRO No. 9

Servicio donde desempeiia sus funciones

Histograma
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Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 10
Relacion laboral que mantiene con SOLCA Matriz Guayaquil

Histograma

90,0
80,0
70,0
GO0
a
‘T 0.0
=
W 0.0
=
S 00
20.0
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s o 3
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i’ =

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil
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Informaciéon Basica

En esta seccion se encuentran las preguntas de interés para el estudio y los

resultados se presentan a continuacion.

Mision y Plan Institucional

Del total de empleados encuestados, el 52% indicé conocer la misién y visién de
SOLCA definidas formalmente. Asi mismo el 53% contesté afirmativamente en
que la mision y vision de SOLCA representa lo que realmente hace y quiere hacer

la Institucion.

Por otro lado, el 49% dijo no conocer en términos generales el Plan Estratégico
actualmente vigente en SOLCA. El 43% indico que no existen procedimientos

para evaluar al personal administrativo y de servicios.

Finalmente el 57% estd de acuerdo en que la atencién que SOLCA ofrece a sus
pacientes incluye el respeto a sus derechos y valores. Solo un 39% afirma que

SOLCA tiene una cultura de investigacion cientifica.

CUADRO No. 11

Conozco la Mision y Vision de SOLCA definidas formalmente

Histograma
Tabla de Frecuencias 60,0
: 51,7

P—— = 50,0

Calificacion Porcentaje & 400
Si 517 E 30,0
Parcialmente 35 £ 200
o 157 1o0 11
INo contestaron 11 0 _ o

3 Parcialmente No No contestaron

[Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar Ea'Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guavaquil
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CUADRO No. 12

La Misién y Visién de SOLCA representa lo que realmente hace ¥ quiere hacer

Histograma
!i Tabla de Frecuencias 60.0 52.8
) I . = 50,0 )
Calificacion Porcentale . o
Si 528 g 30,0
Parciaimente 81 S 200
Na 157 10,0
No contestaron 34 0
3 Parciaimente NO No contestaron
Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar Ja Imagen Corporativa de un Hospitﬁl Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 13
Conozco en términos generales, el Plan Estratégico actualmente vigente (ue se

aplica en SOLCA

Histograma
60,0 49.4
Tabla de Frecuencias o -
e T 3 .!?
Calificacion Porcentaje | E
5 155 8
Parcialmente 326 -4
No 494 o
No contestaron 45 g Fardialmente No No contestaron
Iqtﬁl _Moo,0

—Fﬁente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaqguil

CUADRO No. 14

Existen procedimientos para evaluar al personal administrative y de servicios.

Histograrna
— .Ia_bla de Frewemas___ 0.0 42,7
Calificacin Porcentaje o 400 )
Si 247 £ 300
Parcialmente 270 g 20
No 42,7 10,0
.I:) c:aISaben 103,3 | Pardamente No No Contestaron

‘Fuent'e: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil
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CUADRO No. 15

La atencién que ofrece SOLCA al paciente, incluye el respeto a sus derechos y valores que

aseguren una atencion eficiente para sobrellevar esta enfermedad.

-
Tabla de Frecuencias
Catificacion Porcentaje
Si 573
Parcialmente 382
No 45
fotal 100,

Histograma

573

Porcentaje
3 8
o <

]
E=]

5 Parciamente

Fuente: Fsmdio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaguil

CUADRO No. 16

En SOLCA existe una cultura de Investigacién Cientifica

Tabla de Frecuencias
e .2‘
Calificacion Porcentaje ' &
5 Wy B
Tarcialmente 326 £
o 16,9
!tLContestaron 11,2
otal 100.0

Histograma

32,6

No Contestaron

Parcialmente

B Fuente: Estudio para Evaluar 2 Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

Servicios que ofrece SOLCA Matriz Guayaquil a sus empleados

Del total de encuestados el 29% considera que el servicio de comedor es

satisfactorio y el 85% esta de acuerdo en que el horario de atencion del comedor es

el adecuado.

Solo el 25% menciona que la atencion en el consultorio familiar es satisfactoria. El

24% en cambio dice que el servicio de nutricion es satisfactorio. El 25% de los

encuestados opinan que la cantidad y calidad del material bibliografico son

satisfactorias. Ademas, el 34% dice que los seguros contra accidentes laborales que

acMm
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SOLCA brinda son satisfactorios, aunque el 14% prefirid no contestar por no
conocer si existian estos seguros para los empleados. El 29% indica que las

capacitaciones que SOLCA realiza son satisfactorias.

En términos generales el 23% dijo sentirse satisfecho con los servicios que SOLCA
brinda a sus empleados. El 90% indica que la puntualidad en el pago de su

remuneracion ha sido satisfactoria.

CUADRO No. 17

El servicio de comedor es satisfactorio

Histograma
Tabla de Fracuendias o 500
" Calfficacion | Porcentae . 3 400
S 82 8 o
Parciaimente 438 4 o
No 200 ’
Total 1[][]![]§

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 18

El horario de atencion del comedor es el adecuado

Histograma
. 854
Tabla de Frecuencias o WO
Calificacion Porcentaje | £ |
Si B4 8
. =
Parcialmente 9.0 £
No 56 g Parcialmente No
Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar ta Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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" Calificacion Porcentaje

Si 247
Parciaimente 438
No 30,3
No contestaron 1,1
[fotal 100

Porcentaje

CUADRO No. 19

La atencion en el Consultorio Familiar es satisfactoria

Histograma

3 Pardialmente No No contestaron

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

Tabla de Frecuencias
Calificacién | Porcentaje
Si 23,6
Parcialmente 51,7
No 18,0
' o contestaron 6,7
{roel 100

Porcentaje

CUADRO No. 20

1.2 atencion en el servicio de nutricion es satisfactoria

No contestaron

3 Parcialmente

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil

CUADRO No. 21

La cantidad y calidad del material bibliografico en biblioteca son satisfactorias

___TabladeFrecuendas
Calificacion | Porcentaje
Si 247
Parcialmente 449
No 56
o contestaron 247
Totd 100

Porcentaje

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaguil

ICM
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_____Tablade Frecuencias

Calificacion Porcentaje
Si 33,7
Parciaimente 32.6
No 20,2
No contestaron 13,5
[Total 100

Porcentaje

CUADRO No. 22

Los seguros contra accidentes laborales que SOLCA brinda son satisfactorios

33,7

Histograma
326

Parciaimente

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

Las capacitaciones que SOLCA realiza son satisfactorias

_____ Tablade Frecuencias
Calificacién Porcentaje
Si 292
Parcialmente 31,5
No 371
No contestaron 22
Total 100

Porcentaje

CUADRO No. 23

Histograma

M5

Pardialmente

No

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil

. ___Ia_lgla de Frecuendgs

Calificacion | Porcentaje |
Si 225
Parcialmente 53,9
No 225
iNo contestaron 1,1
Total 100

CUADRO No. 24

En términes generales se siente satisfecho con los servicios que SOLCA brinda a

sus empleados

Histograma

539

Fardalmente

Fuente: Estudio para Evaluar la imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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CUADRO No. 25

La puntualidad en el pago de su remuneracion ha sido satisfactoria

Histograma
Tabla de Frecuencias 00 59
- Calificacion Porcentaje | & L
S %9 E s00
Parcialmente 9.0 § 90 N
& 171: 3 Pardalmente No
Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar fa Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaguil
Instalaciones e Infraestructuras

El 68% se encuentra entre muy satisfecho y satisfecho por la amplitud de los
espacios donde desarrolla su trabajo. El 66% menciona que las condiciones

ambientales son satisfactorias.

El 63% dice disponer de un equipamiento satisfactorio. El 57% se muestra
satisfecho con el mobiliario. El 64% indican que la limpieza es satisfactoria. El

66% dice que el mantenimiento de las instalaciones de SOLCA es satisfactorio.

El 83% se encuentra entre muy satisfecho y satisfecho por las instalaciones en

general.

CUADRO No. 26

La amplitud de los espacios donde se desarrolia su trabajo es

Histograma
. 500 449
Tabla de Frecuendias & 400

Calificacién Porcentaje E 300 191
Muy Satisfactoria 25 8 200 7 ,
Satisfactoria 44§ é 10.0 9 5,5
{ndiferente 79 ,0 L — _ L]
Insatisfactoria 191 Muy Stifactoria  Satifactoria Indiferente  Insatisfactoria Muy
Muy Insatisfactoria 58 Insatisfactoria
Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayé{iiui[
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CUADRO No. 27

Maestria en Investigacion de Mercados

Las condiciones ambientales (fluminacién, climatizaciéon) son

Tabla de Frecuencias 800
_______ _ Calificacion | Porcentaje < 60,0
Wy Salistaciora B E o0
Salisfactoria i @z &
Tneatistactona e E 20.0
Muy Insatisfactoria 90 ‘0
Total A T,

65,2

19,1

Muy Satisfactoria

Satisfactoria

Histograma

67 8.0
e ENENRRNNATIENEE |

insatisfactoria  Muy insatisfactoria

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 28
El equipamiento de que dispone son
629 Histograma
14,6 135
N - -

$0.0
Tabla de Frecuencias  ,
Calificacion | Porcentaje .g _
Muy Satisfactona i 145 ® 40,0
Satistaciona { 625 $
et S
insatisfactoria : 135
Muy Insatistecioria ,L' 45 0
o B

Satisfactoria

Bhuy Satisfactoria

Indiferente

Insatisfactoria  Muy Insatisfactoria

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 29

El mobiliario es

30 Histograma
573
. 60.0

Tabla de Frecuencias ¢

Calificacion | Porcentaje S 409
Muy Sairstactoria i 135 g
Salisfactora 73 % y00 146
oo @ " 56
Wy insatistactoria 'i 56

. 1000 Efuy Satisfactoria  Satisfactoria Indiferente Isatisfactoria  Muy Insatisfactoria

Total

R

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégice de Guayaquil
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CUADRO No. 30
La limpieza es
70.0
Histograma
600
50.0
_Tablade Frecuencias
- ey E
Calificacion | Porcentaje g 0.0
Muy Satisfactona 135 2 39
sm S — 640 0.0
stacoria i 200
Indiferente i 6.7
it o AT B o e, P 1B i i ST A 7 Pt
D R _
Muy Insatisfactoria i 87
Totat “; 1080 Kuy Satisfactoria  Satisfactoria Indiferente Insatisfactoria  Muy Insatisfacloria

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 31

El mantenimienio de las instalaciones es

Hstograma
. 800
. JabladeFrecuendas w3
Calificacién | Porcentaje i 80
Muy Satisfactoria i 12,4 Q0
Satisfactoria T 563 E
Indiferente 124 a0 A 24 45 45
e e Y m—
Muy Insatisfactonia 45 WyMsaoa  Sifatoie  hdeele  nsidmor  Muyisisadoia
Total 1000
Fuente: Estudio parai Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
CUADRO No. 32
L.as instalaciones en general son
Histograma
. 800
. Tabla de Frecuencias
Calificacion | Porcentsie & 50
Muy Satisfactoria X 148 B 40
indierent g & 20 13 11
My lnsatlsfadona N 111 Muy Stifatoria  Satifaddoria indferente  Insatifactoria Muy Insatisfactoria
Total B T
Fuente: Estudio para'luivaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil
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y elaboracién de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteceidn del Cancer

Motivacion y Reconocimiento

Un 46% se muestra satisfecho por las condiciones laborales actuales en SOLCA 'y
un 20% se encuentra insatisfecho. El 53% dijo estar satisfecho con el trabajo que
realiza diariamente. El 46% esta satisfecho con las oportunidades que proporciona
SOLCA para desarrollarse profesionalmente. El 38% esta satisfecho por el
reconocimiento que recibe de pacientes y familiares por el trabajo realizado. El
40% esta satisfecho por la remuneracién que percibe por el trabajo realizado pero

un 35% esta insatisfecho.

CUADRO No. 33

Las condiciones laborales actuales son

Hdograma
. 50,0 el

.. labladeFrecendas =~ |

Calificacion Porcentaje & :
Muy Safisfactoria 79 300 169 202
Satisfactonia 461 g 200 ' 90 :
Indiferente 9 ' g
healistactonia 202 0 ____q'__ﬁwu___________mw m,.__..____mg
Muy Insatisfactoria a0 MuyStifadoria  Stisfactoria Indiferente  Insalisfactoria  Muy Insatisfactoria |
Total 100,0.

“Fuente: Estudio béra Evaluar la Imagen Co'rporativa de un Hoépitél Oncoldgico de Guay“e-lq-u-i'l-

CUADRO No. 34

El trabajo que realiza diariamente es

Histograma
Tabla de Frecuendias 60,0 528
Calificacion Porcentaje | .%’.

Muy Satisfactoria 348 £ 40'0
Satisiactona 28 8 )
Indiferente Y 26 14 45 11
Insatisfactoria 11 0 —— : me— m—— —
Muy Insafistactonia 45 MyStdadoia Sfidacoia  Indferete  bhwfidaoia My Noconfesaon
No contestaron 1,1 Insatifactoria
Total 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar la -]-magcn Corpora'ﬂ-va de un Hospital Oﬁ"(-:olégico de Guayaquil
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CUADRO No. 35

Las oeportunidades gue proporciona SOLCA para desarrollarse profesionalmente son

Hitograma
. 41
Tabla de Frecuencias 00
1y ‘t . % 4(}'0
ST E X0
Salistactoria ; 3 N0 124 169 157 7
indiferente I 100 22
|ﬂsaﬁsfacbﬂa g |0 EEEENNETEET - - — o
Muy Insafistacioria ! MuySiifados Sdicatoia  ndfemnte  edilaora My Nooonesiaon
No contestaron 5 ' Insatifarteoria
Total

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Curporativh deun Hospltal Oncoldgico de Guayaquil

CUADRO No. 36

El reconocimiento que recibo de pacientes y familiares por el trabajo realizado son

50,0
Histograma
8.
48.0 i
Tablade Frecuendas 303
i SR e T 300
Muy Salisfaciona 03 ¢
rmns e § R U ke e A
Satisiactoria B2 § 00
Indiferente 25 6.7
Insatisfactoria 67 104 ‘ 11 1
Muy Insatistactoria (K , TR — o '
Nocomestaon Kl '
okl S — it6b tuy Satisfactaria Satidactaia Indifarant 2 Isatisfactonis  tdusInsdnfactoria Nocont2staren
{ g

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil

CUADRO No. 37
La remuneracién percibida por el trabajo realizado es

50,0

. Histograma

Tabla de Frecuencias 104

e T 40,0 348
- Calificacion | Porcentaje
; ™ ) ¥ v
Muy Satisfacioria , 45 ® 300
Satisfactoria : 05§
Fifererte iz & 0 .
e J— i s e e '
Jinsatisfacioria 348 10.0 45 - 79
i i ; T 11
Moy nsatisfactora : [ , e NS A I
No coniestaron I 11 ' . . _ _
. £ Lluy Satisfacderia Satizfactetia Indifarants fnsatisfadtora Blovinsabsfactoria Nosontedaon
Total : 100,0

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Curporati{ia de un Hospitél Oncdlégicu de Guayaquii '
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y claboracion de estrategias de difusion para la Prevencion v Deteccion del Cancer

Ambiente Laboral y Satisfaccion Global

Maestria en Investigacion de Mercados

El 88% de los empleados que fueron encuestados mantienen una comunicacion con

su jefe inmediato entre muy satisfactonia y satisfactonia. El 53% indicé que existe

una cooperacion satisfactoria entre compatfieros de trabajo. El 60% menciona como

satisfactorio las condiciones del entorno que rodean al paciente. El 72% esta

satisfecho con los recursos materiales que necesita para desarrollar su trabajo.

En conclusién, el 69% dice encontrarse satisfecho con el trabajo en general.

__Tablade Frecuencias
“Calificacion | Porcentaje

Muy Satistactona 451
Satistactoria | 45
 indiferers T3
Insatistactoria 78
Muy insatisfactona 11
Total 100,0

o

Porcentaje

CUADRO No. 38

La comunicaciéon que mantengo con mi jefe inmediato es

56,0

40,0

300

0.0

10.0

1.3uy Satisfactona

< atisf actorfa

Histograma

Indfzrant2

insatisf ait dila

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil

CUADRO No. 39

La cooperaciéon que existe entre los compaiieros de trabajo es

_Tabladefrecuendas

" Calificacion | Porcentaje
Muy Satisfactoria 303
Satistacloria 528
Indiferente E 56
Insafisfactoria 90
Muy Insatisfactoria 22
Total 100,0:

Porcentaje

60,9
50.0
0.0
30,0
10.0

10,0

1l Satisfactoria

Satefactam

Histograma

indifarenta

Insatifactaria

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaqu'i'!
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CUADRO No. 40
Las condiciones del entorno que rodean al paciente es
: 70.0 ' '

] T;ﬂ;!?:m ma e Histograma

Callﬁcaclon Porcentaje b0.0
Muy Saistactoria 191 . 50,0
o e :E_ o
Indiferente '. 12 ¢ 30,0

o

|nsahﬁad0ﬂa i E,? e ZGO
Muy insatisfacioria 2 4 "
e O _m -'
Tﬂtil R [ !w’o Llayhatisfactoria Satistactonia Indifarenta satisfactsta Muyinsatisfattona Noonta:tarn

Fuente: Estudio para Evatuar la Imfigen Corporativa de un Hésﬁital Oncolégico de Guayaqui}

CUADRO No. 41
Los recursos materiales que necesito para desarrollar mi labor son

30.0

Tﬁa * . Histograma
R i S e TR T .'_..._'_T.‘...‘_'..,';".‘,_‘,","".:.‘.": " 600

Calficacion | Porcentaje .
Muy Satifactonia ; g £
NN S
Salisfactora ng i

. a

Inciferente t 45 200
Insatisfactoria 67
Muy Insatistactora | 22 0
Tﬂd # 1m’0 Ly Satisfactinia satisfactaria Incifarants insstifactzia R ingatisf actaia

Fuente: Estudio pa'r'a'E-valuar la Imagen Corpora!ivé de un Hospital Oncolégico de Guayaﬁuil

CUADRO No. 42

En general, la satisfaccién global con el trabajo es

Tablade Freolencias g

2.2
|
1

“Calificacion | Porcentse g 5
Muy Salisfacloria ! 169
. o 600
Safisfaclona i 68,5
i 400
Indiferente 4,5 E 169
T T — s Ty
L : 0 - _— A—— R
Muy Insatisfactoria | 34 :
% MuyStidatoia  Sivatora indfererte  nstifactora My Insatifactonia
Tolal '! 100,0

Fuente: Estudio parﬁ Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncéldgico de Guayaquil
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Sugerencias y Comentarios

Tiene usted alguna recomendacion o sugerencia que nos desee realizar?

Sugerencias Porcentaje
Agilidad en solucionar los problemas tecnicos e informaticos gue se 1,1
|presentan en las diferentes areas del hospital

Agilitar el servicio de trabajo social 1,1

Que exista mayor compromiso y amor por la institucion, para asi obrar i1
bien y ofrecer una mejor atencion la paciente

Brindar atencion médica al personal y los hijos 4,5
Mejores los sueldos Capacitacion al personal administrativo para 8.9
desarrollo profesional en el ambito laboral ¢ incentivos a los empleados

Mejorar el servicio de comedor para el personal 6.0
Equipar de mas equipos de tratamiento para la atencion de los pacientes 1}
Evaluar el espacio fisico de ciertas areas porq resulta pequefio para 22

trabajar debido a la demanda de petes g existen

Elaborar un porgrama de evaluaciones periodicas al personal para conocer 1,1
el ambiente laboral en que nos desarrollamos y tomar correctivos

pertinentes

Los empleados deberian ser participes en los cambios generales de la 1,1
Insittucion

Mayor capacidad y ampliacion en las areas de atencion 1,1
Que las relaciones de los mepleados mejoren con los directivos y eso se 2,2

refleje en el paciente y familiar en las areas de servicio

Revision de sueldos porgue hay diferencias en cargos iguales y las 22
actitudes y aptitudes de compafieros en el area hospitalaria con los petes.

[No contestaron 62,9
Total 100,0
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Evaluacion de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologice de Guayaquil Maestria en Investigacion de Mercados
y elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

3.2.2.USUARIOS EXTERNOS

Los usuarios externos de SOL.CA Matriz Guayaquil, son los pacientes o familiares

de los pacientes que se atienden en la Institucion actualmente.

3.2.2.1 ANALISIS UNIVARIADO

Informacion de Clasificacion

Del total de pacientes y familiares encuestados, el 88% fueron mujeres y un 13%
hombres. El 83% ticnen edades comprendidas entre los 20 a 59 afios de edad. El
36% tiene como lugar natal la ciudad de Guayaquil. El 42% son casadas y un 25%
solteras. El 43% tiene un nivel de educacion secundaria y un 29% superior. E1 29%
indico tener como profesion Quehaceres domésticos. El 57% reside en la ciudad de
Guayaquil, de los cuales el 34% son del sector norte, el 20% sector sur y un 3% en
el sector centro. Ademas hay pacientes que viven en otros cantones de la provincia

de! Guayas los mds frecuentes son Milagro un 17% y Los Rios un 10%.

CUADRO No. 43

Sexo

Histograma

100.00
30,00
30,00

Tabla de Freeneacia el
Seo Pmate | £ o0/
— $774 3000 }°
20,00

Masoo W oo |

0.00

Tl)tl! IM Femoenine Mascuhne

87,74

Porcentaje

12.26

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil
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CUADRO No. 44
Edad
Histograma
Tabla de Frecnencia Porcentaje
Grape e cods Porcentae 0.0 5.0 10,0 150 260 5,0 300

12- 29] 113 o-291 J113
130 - 39] 19.8 [30-39)
[40 - 49 26,4 [40- 49] 264
[30 - 59] 255 [50- 59} L i 258
{60 - 69] 73 [60- 59
[76-79] 57 70-79]
[80- 89] I [80-89]
‘No Contestan L8 nocontestan |
Totat 100,0

{

* Fuente: Estudio para Evaluarm-magen Corporativa de un Hospital Oncolégibo de Guayaquil

CUADRO No. 45
Lugar de Nacimiento
] Tabla de Frecuencia _!
| Lugar de Nacimiento Porcentaje
| [Babahoyo 1,9
| (Bucay 2
| {Chone 22
Colimes 9
Daule 2.8
Duran 1,9
Guayaquil 35.8
Jipijapa 5.7
L.a Libertad 2,8
I.os Rios 3,8
Machala 2.8
i [Manabi 2,8
Manta 2,38 \
i Mila_gro 5.7
¢ [Mocache 2
J Naranjal 2
i [Naranjito L9
| Portovicjo 1,9 |
| Quevedo 3.8
| |[Riobamba 9] !
| |Samborondon 1,9 |
- [Santa Elena L9
. [Troncal 90 |
| Nentana 2.8 |
l Vinces 1,9
| {No Contestaron 8,5 |
i Total ‘

100,0 |

Fuente: Estudio para Evaluar la Tmagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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CUADRO No. 46
Estado Civil
T T e
Histograma !

[ Tabla de Frecuencia Porcentaje i

Estade Civil Poreentaje | 0.0 100 200 30,0 40,0 500 |
Soltera 24,5?{ Soltera . ' ' ] 2453 J
Cé‘lsada. 4245 Casada e {28 !
vaorclada 13,21 Divorciada |
Viuda 3,77 Viuda !
Union Libre B e T |

nidntibre Fo oA
No Contestaron 0,94 l
doContestaron
Total 100 JJ
* Fuente: Estudio para 'ﬁé]&*ﬁhﬁgﬁoﬁérﬁiﬁdfu{ﬂsﬁﬁﬁﬁgiMﬁm_ T
CUADRO No. 47
Nivel de Instruccién
Histograma
Porcentaje
0.0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0
Tabla de Frecuencia [ Prima 70
Nivel de Instracrian Porcestaje mana

Primaria 17,0f Secundaria
= : 42’5i Superior i
Superior 29
Maestria 28-‘[ Maestria }:° 28
No Contestaron 85 NoContestaron | = “las !
Total 100,0 |

 Fuente: Estudio para Evaluar 1a Imagen Corporativa do un Hospital Oncolégico de Guayaquil

ICM 1144 ESPOL




Evaluacion de a Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil

Maestria en Investigacion de Mercados

e Nofle, 33,0

Fuente: Estudio para Evaluar fa Imagen Corporativa de un

y claboracion de gias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer
CUADRO No. 48
Profesion
Tabla de Frecuencia ‘[
Profesion Porcentaje
Abogada 9
. [Agricultor 9
| |Albadiil 9
' Arquitectura 9 ‘
i Chofer 28 |
| Comerciante 4,7 1
| {Costurera 9 i
| ICPA 19
’ Doctor 1,9
. [Enfermera 9
 [Estudiante 2,8
| [Ingeniero 4,7
‘ Licenciada 4,7
| [Odontdloga 9 |
| [Profesor 5,7
| iQuehaceres Domésticos 29,2
} Secretaria 47
i Tecnélogo 1,9 ;
| No Contestaron 283
‘ Total 160,0
Fuente: Estudio para Evaluar [a Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
CUADRO No. 49
Lugar de Residencia
T "i'abla de Frecuencia
Otros Lugares de Residencia Porcentaje
Babahoyo 6,90,
Dauie 6,90
La Libertad L —
La Troncal 345 : | Canton
Lago Agrio 345 | ! Samborondon,
Los Rios 1034 | ‘ i L
Manabi 690 | | S
Manta 343 | Syl 504
Milagro 17,24 i g
Mocache 3,45
Naranjal 345 canton -
INaranjito 3,45 ‘ | Duran, 85 A o
Portovieio 345 | | L
Quevedo 345 | |
Salitre 345 |
Santa Elena 345
Ventana 6.90
Vinces 345 |
Total 100,00,

; Hospital Oncolégico de Guayaquil
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Evatuacion de 1a Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil Maestria en Investigacion de Mercados
y elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

Informacion Basica

En esta seccion se presenta los resultados obtenidos de las encuestas, dicha
informacion es de interés para el estudio ya que nos permitira comprobar hipétesis

que fueron planteadas al inicio del estudio.

El andlisis abarca la percepcion en cuento al servicio en general que han recibido en
SOLCA esto es en cuanto a confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, el
ambiente fisico en el cual han recibido dicho servicio, la atencion brindada en la
consulta, la percepcion que tienen de las campaiias de prevencion y el conocimiento

del cancer y la satisfaccion general del servicio recibido.

Percepcidn sobre el Servicio de SOLCA Matriz Guayaquil

1. Confiabilidad

El 79% de los pacientes estd de acuerdo en que SOLCA muestra sincero interés por
resolver sus problemas. El 78% indico estar de acuerdo en que SOLCA desempeiia
el servicio de manera correcta la primera vez. El 80% indica que SOLCA si
proporciona sus servicios en el tiempo que promete hacerlo. Y el 78% esta de
acuerdo que SOLCA mantiene informados a sus pacientes en el momento en que

los servicios se van a desempefiar.

CUADRO No. 50

Cuando usted tiene un problema SOLCA muestra sincero interés por resolverlo

, J
Tabla de Frecuencia Histograma
Clasificacién Poreentaje Porcentaje
Totatmente de Acuerdo 153
0,0 100 200 30,0 40,0 50,0 60,0
De Acuerdo 53,71
et o] Tomete deacuerto | 2 _
De o | R S ] 53,77

En desacuerdo 155 Indiferente |
Totalmente en desacuerdo in En desacuerdo
No Com 0.4 Totalmenteen.. f:- 1 3,
Total ;M No Contestaron

" Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corpor_ai_im\'fa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil
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CUADRO No. 51
SOLCA desempeiia el servicio de manera correcta la primera vez
Tabla de Frecnencia Histograma
Clasificaciéa Porcentaje Porcentaje
olalmente de Acterdo 270 0,0 100 200 300 400 500 600
€ Acuerdo 306 Totaimente de Acuerdo I 21,70

diferente 158 De Acuerdo 55,66
t desacaerdo 755 Indiferente
olalmenle en desacuerdo 3 En desacuerdo | -
o Contestaton ENT] Totalmenteen... 3,77
NoContestaron || 3,77
sl 100

CUADRO No. 52

SOLCA proporciona sus servicios en el tiempo que promete hacerlo

Tabls de Frecuencia Histograma

Clasificacion Porcentaje Porcentaje
Totalmente de Acuerdo U 00 100 20,0 30,0 400 50,0 500
De Acuerdo 54,72 Totalmente de Acverdo |, 2453
Indiferente AT De Acuerdo L 5472
En desacuerdo 10.38 Indiferente
Totalmente en desacuerdo 377 En desacuerdo f

Totalmenteen...
NoC .
r°u]°m‘35t3"0ﬂ Il,[s; No{ontestaron
[

" Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen (forporativa de un Hospital Oncolédgico de Guayaquil

CUADRO No. 53
SOLCA mantiene informados a los pacientes sobre el momento en que los servicios

se van a desempefiar

Tabla de Frecuencia Histograma
Clasificacitn Porcentaje Poscentaje
mente de Acserdo U3 o000 00 M0 Sep 80
cuerdo 28 toraimentede.. | 24,53
Tente 3,66 De Acuerdo Lo 15283
p— 1226 Indiferente
Tente e desacuerdo 3,77 Endesacuerdo
w— 09 Totalmenteen...} -
N M No€Contestaron 0,94

"Fuente: Estudio para Evaluar ia Imagen Corporativa dc un Hospital Oncologico de Guayaguil
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y elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

2. Responsabilidad

Maestria ¢n Investigacion de Mercados

El 59% estuvo de acuerdo en que los empleados de SOLCA le brindan le servicio

con prontitud, pero un 24% estuvo en desacuerdo. El 65% esta de acuerdo en que

los empleados de SOLCA siempre estin dispuestos a ayudarlo. Y el 58% indico

que los empleados de SOLCA nunca estin demasiados ocupados para ayudarlos.

CUADRO No. 54

Los empleados de SOLCA le brindan el servicio con prontitud
Tabla de Frecuencia Histograma
Clasificacion Porcentaje Porcentaje
" Totalmente de Acuerdo 1981 0,0 100 2008 30,0 400 50,0
De Acverdo 38:68 Totalmente ge Acuerdo
' (Indiferente 14,15 De Acuerdo
J En desacuerdo 16,04 Indiferente
Totalmente en desacuerdo 735 £n desacuerdo
No Conlestaron 3;” Totalmente en..
Tﬂt ol 0 No Contestaron
E . _
Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaguil
CUADRO No. 55
Los empleados de SOLCA siempre se muestran dispuestos a ayudarle
| Tabia de Frecucncia "';:mf:’"a
! rCe
i Clasificacion Porcentaje 6.0 100 0o 300 500
. Totalmente de Acuerdo 18,87
. De Acverdo 1623 Totaimente de Acuerdo | 1887
! Indiferente 17.92 De Acuerdo R
| En dosacwerdo 1,32 Indiferente
 {Totalmente en desacuerdo 472 :n dfsacuerdo i
otaimente en...}. - .
3 3:0:10 0 0.94 No Contestaron
i L 108

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guaya(';ﬂllﬁ'l '
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CUADRO No. 56
Los empleados de SOLCA nunca estin demasiados ocupados para ayudarles
N Tabla de Frecuencia o .
Y - Histograma
; Clastficacion Poreentaje Porcentaje
. [Totalmente de Acuerdo 14,15 0,0 10,0 200 300 40,0 50,0
De Acuerdo 44’34 Totalmente de Acuerdo
Indiferente 16,98 De Acuerdo
- [En desacnerdo 15,09 indiferente
. [Totalmente en desacuendo 7155 Ert desacuerdo
‘ No Contestaron 1,39 Totalmente en...
\ Total ll)l] NoContestaron

Fuente: Esindio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Ho;hftgl Oncolégico de Guayaquil

3. Seguridad

El 78% estuvo de acuerdo en que el comportamiento de los empleados de SOLCA
le inspira confianza. El 88% de los pacientes se siente seguro al ser atendido por
SOLCA. El 63% indican que los empleados los tratan siempre con cortesia pero un
22% estuvo en desacuerdo. Y el 79% estd de acuerdo que los empleados de

SOLCA cuentan con e} conocimiento para responder sus inquietudes.

CUADRO No. 57

El comportamiento de los empleados de SOLCA le inspira confianza
Tabla de Freeueacia o Histogram
: Clasificacion Porcentaje Porcentaje
' Molmente de Acerdo 261 00 100 200 300 400 500 600
J De Acuerdo 5472 Totalmentede..}
" IIndiferente 943  DeAcuerdo <o o sam
IEn desacuerdo 155 indiferente
j Totalmente en desacuerdo 5,66 En desacuerdo :
1‘ Total 1‘“ Totalmenteen.. ¢

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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Macstria en Investigacion de Mercados

Histograma

Porcentaje
20,0

30,0

50,0 60,0

CUADRO Ne. 58
Se siente seguro al ser atendido por SOLCA

T Tabla de Frecuencia o o
| Clasificacién Porcentaje
! Totalmente de Acuerdo 3!,]3 0.0 10,0
* De Acuerdo 56,60 .
: e Totalmente de..

Indiferente 283 De Acuerdo

En desacuerdo 4n Indiferente

Totalmente en desacuerdo 283 En desacuerdo
. No Contestaron | 89| Totalmenteen.. =

Total I,m NoContestaron

Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil

CUADRO No. 59

Los empleados de SOLCA le tratan siempre con cortesia

Tabla de Frecuencia
Clasificacion Porcentaje
Totalmerte de Acverdo 0,75
De Acuerdo 4245
Indiferente 12,26
Fn desacuerdo 14,15
Totalmente en desacuerdo 755
No Contestaron 283
| Motal 100

Histograma
4.0 100 Porggfga}e 30,0 40,0 50,0

Totalmente de.., § v l 0,75

De Acuerdo S 42,45

Indiferente 12,28
En desacuerdo “ {1415
Totalmente en.
No Contestaron

CUADRO No. 60
Los empleados de SOL.CA cuentan con el conocimiento para responder sus inquietudes
Tabl d Freceeci y
— - Histograma
(lasificacién Porceataje Porcentaje
Tolalmente de Acterdo 1538 0,0 100 200 300 400 500 600 700
De Aoserdo 62,2& Totalmentede..} 16,98
Indiferente 155 Deacuerdo o 162,26
En desacnerdo 7,55 Indiferente
Totalmente en desacuerdo 47} Endesacuerdo | 7
No Contestaron {],941i Totalmenteen...} !
Yot 1m| No Contestaron 0,94
o " Fuente: Estudio para FEvaluar la Imagen Corporativa de un Hospiial Oncoldgico de Guayaquil |
|
i
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4. Empatia

El 82% de los pacientes estd de acuerdo en que SOLCA le brinda una atencién
personahizada. El 72% indica que SOLCA toma sinceramente en cuenta los
intereses de sus pacientes. El 63% esta de acuerdo en que los empleados de
SOLCA entienden sus necesidades especificas. Y un 80% mencioné que sus

expectativas en cuanto al servicio fueron satisfechas.

CUADRO No. 61
SOLCA le brinda atencién personalizada
.4—' T'H. de = S -
Clasificacion Porcentaje Histograma

' (Totalmente de Acuerdo U9 00 10,0 2608 300 400 50,0 60,0

De Acterdo B Totaimente de Acuerdo [ -

Indiferente in De Acuerdo § -

Fn desacnerdo 155 mdiferente . § 4,72

Totalmeate en desactendo 3m Endesacuerdo | | 7,55

No Contestaron Ty Totalmenteen..f - § 3,77

NoContestaron || 2,83
Total 10 '
Fuente: Estudio para Evaluar ia Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
CUADRO No. 62
SOLCA toma sinceramente ¢n cuenta los intereses de sus pacientes
Tabla de Frecuencia ‘ Histograma
Clasificacion Poreentaje Porcentaje

! Totalmente de Acuerdo 2075 0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0
! De Acuerdo 50,94; Totalmente de... |, '
5 Indiferente 1132 DeAcuerdo a0 ] s09a

En desacuerdo &49% Indiferente

Totamentc o deacuerl 17 Endesacuerdo

an Con 3,773 Totalmente en... -

‘i NoContestaron | -
Total 100

Fuente: Estud'io'bara Evatuar la Imagen Corporativa de uni‘lospltal Oncolégico de Guayagquil
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CUADRO No. 63

Los empleados de SOLCA entienden sus necesidades especificas

— ——— ey

Tabla de Frecuencia Histograma
!Totzlmmtc ® Aalerde ?am?;m' 00 100 00 300 400 500 600
De Acuerdo 48’1 | TotamentedeAcuerdo P‘
Indiferente 16,04 DeAcserdo b
En desacuerdo 10,38 indéferente
Totah]]mtc el desacuﬁdo 7’55 En desacuerdo
i Totalmente en desacuerde |
No Contestaron 8 :
No Contestaron  §:
. Total i

|

" 'Fuente: Estudio para Evaluar la Fmagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil T

CUADRO No. 64
Las expectativas en cuanto al servicio fueron satisfechas
Caifcycida Porcente | 60 100 zoomeso' 00 500 600 700

i Motalmente de Acverdo 2,00 ' ' ' ' ' ' ' ‘
. De Acuerdo 5155% Totskmente de Acuerdo ¢

Indiferente 5,66 DeAawerdo : 57,55

En desacuerdo 849 et

Totalmentc en desacuerdo mo "‘“""‘“‘:

No Conlesaron gy Temmenedsant

! Mo Contestaron

Total 100

Percepcién sobre el ambiente del servicio de SOLCA Matriz

Guayaquil

El 80% esta de acuerdo en que la apariencia de los equipos médicos de SOLCA es
moderna. El 79% indican que las instalaciones fisicas de SOLCA son visualmente
atractivas. El 81% opina que la presentacion de los empleados es excelente. E1 72%
indica que los materiales asociados con el servicio como folleteria € informes son

atractivos.
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El 80% indica que los horarios de actividades son convenientes. El 82% esti de
acuerdo en que la sefializacién dentro del hospital es la adecuada para guiar al
paciente. El 57% indica que es satisfactorio el estacionamiento de vehiculos, pero

un 30% esta en desacuerdo.

El 60% opina que las dreas de espera son comodas y satisfactorias, aunque el 24%
estd en desacuerdo. El 80% indic6 que los estados de facturacion son claros y
faciles de entender. Y el 81% estuvo de acuerdo en que la consulta que recibi6 le

permitié aprender algo mas sobre su enfermedad.

CUADRO No. 65

La apariencia de los equipos médicos de SOLCA son modernos

[ — .

j Tabla de Frecueacia Histograma

| Clasificacidp Porceataje 60 100  AT*™00 w0 s00 600

| Totalmente de Acuerdo 26,41

| IDe Acuerdo 53,77 Totakmente de Acuerdo

 Indferenc 943 PeAcsrdo

. n deswacrio 3T e R

| Tolaimente on desacaerdo 5 rdesscuado } 1377

No Con 7 Totalmenteendesacuerde § 1 2,83

| Total fom Notomteswen |1 3,77

- Fuente: Estudio para Evaluar Ia Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil

CUADRO No. 66
Las instalaciones fisicas de SOL.CA son visualmente atractivas
" Tabla dc Frecueacia ' i | * Histograma
Clasificacidn Porcentaje Porcenta
) , 0,0 ;

TR ——v— iz 0,0 10,0 200 3, 40,0 50,0 6 70,0
De Acuerdo 5155  TotsmentedeAcuerdo |7 4 20,75
Indiferente 155 De Acuerdo 57,55
Fn desacuerdo 943 diferente
Totalmentz en desacuerdo 183, Endesacuerds |
No Coalestaron 1,89 Totakmente en desacierdo |
Total mﬂ No Contestaron |

Fuente: Estudio para Evaluar Ja Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
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CUADRO No. 67

La presentacion de los empleados de SOLCA es excelente

] Tabla de Frecuencia Histograma

Clasificacion Porcentaje 6.0 100 2%?0“““1830,0 400 50,0 60,0
 [Totalmente de Acuerdo 453

 IDe Acuerdo 55,66/ Totlmentede Acuerdo 2453

- [Indiferente 6,60) De Acuerdo 15566
i [En desacuerdo 755, Indiferente 6,60

. [Totalmente en desacuerdo 283 Endesacuerdo 7,55

i [No Contestaron 283! Totaimente en desacuerdo 2,83

+ [Total 100)? No Contestaron -! 2,83

" Fuente: Estudio para Evaluar la ffﬁagcn Corporativa de un Hosr')iilz'lrlw(i)ncdlﬁgﬁil':o de Gﬁhyﬁqui 1

CUADRO No. 68
Los materiales asociados con el servicio (folleteria, papeleria ¢ informes) de

SOLCA son visualmente atractivos

| Tabla de Frecuencia | Histograma
{asificacion Porcentaje | Porcentaje
lasle g : 00 100 200 300 400 50,0 80,0
Totalmente de Acuerdo 19,81
De Acuerdo 5189 TotdmentedeAcuerdo I19,81
' Indiferente 10,38 De Acuerdo ' 5189
' Endesacuerdo 1038 indiferente 10,38
Totalmente en desacuerdo 377 n desacuerdo 10,38
No Contestaron 3,77 Totamenteen desacuerds 377
| Total I[}g Ne Contestaron 77

i [

" Fuente: Estudio para Evaluéruig_fr-hagé_n Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil

CUADRO No. 69

Los horarios de actividades de SOLCA son convenientes
Tabla de Frecnencia Histograma
_ Clasifieacion Porcentaje Porcentaje
- [Totalmente de Acuerdo 2358 00 10,0 20 300 100 300 500
De Acuerdo 5566 Totalmente de Acuerde l 23,58
 (Indiferente 4m De Acuerdo o } 5566
¢ [En desacuerdo 1038 Idiferente
. [Totalmente en desacuerdo 47 En desacuerdo 10,38
: [No Contestaron 0,94] Totaimente en desauerdo
l Total 100 No Contestaron L} 0,94

Fuente: Estudio para_ Evaluar la Imagt,n Cotpofativa de un Hospital Onci(m')éi'éoi de Guayiaiqiuril. R
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CUADRO No. 70

Maestria en Investigacion de Mercados

La seiializacion para guiar al usuario dentro de SOLCA es adecuada

l

Tabla de Frecuencia Histograma
Clasificacién Porcentaje 20 00 ZP&)BCE ntaje 00 " 00 600
t Totalmente de Acuerdo 2136 ' ' ' ' ' ' '
De Acuerdo M2 Totalmente de Acuesdo | 27.36
Indiferente 4n De Acverdo 15472
- [En desacuerdo 849 ndiferente 4n
Totalments en desacuerdo 3,77, £n desapuerdo 849
No Contestaron M Totalmente endesacuerdo 377
Total 100, Ho Contestaron 1] 0,94
Fuente: Estudio para Evaluar ia Tmagen Corporativa de un Hospiial 0500]()3;500 de Guayaqui] )
CUADRO No. 71
El estacionamiento para los pacientes es satisfactorio
Tabla de Frecuencia .
— - Histograma
Clasificacion Porcentaje Porcentaje
' Motalmente de Acuerdo 1792 0.0 lo0 00 300 400 500
De Acterdo 38,68 Totaimente de Acusedn 1792
" [Indiferente 10,38 DeAcuerdo | 3868
En desacuerdo 2264 Indferente {103
Totalmente en desacuerdo 6,60 En desacuerdo | 2264
No Confestaron 377 Totalmente en desacterdo —r—l 5,60
o Contestaron 3,77
Total 100)
Fuente: Estudio para Evaluar léimlirﬁagen Corpofativa de un Hospital Oncolnéé-i"éai'c—(-}_ifé&z;éj'ufl -
CUADRO No. 72
Las areas de espera son cimodas vy satisfactorias
Tabla de Frecuencia .
v — Histograma
Clasificacion Porcentaje | Porcentaje
. otalmente de Acuerdo 1792, 0.0 100 200 300 400 S0
De Acuerdo 4],5] Totalnrente de Acuerde |_1 782
Indiferente 1569 De dcuerdo ] 41,51
- En desacuerdo 1887 ndiferente [ 15,09
Totalmente en desactierdo An Endesacuerdo | 1827
! almenteen d i
No Contestaron gy, Toremeen i _r] 472
d No Canzest, 1,89
Total 1%! n aron
Fuente: Estudio ba[fa Evaluar la lmagen' Cdr[ﬁafativa de un Hospital O}i&)légico de Guayaql'u:lﬁw i i o
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Los estados de facturacion son claros y faciles de entender

CUADRO No. 73

T

Tabla de Frecuencia
(lasificacidn Porcentaje

Totalmente de Acuerdo 22,64
D Acwerdo 56,60
Indiferente 37T
En desacuerdo 043
Totalmente en desacuerdo 5,60
No Contestaron

Total 106

. Totalmente en desacuerdo
5

Maestria en Investigacion de Mercados

En desacuerdo

NeContestaron 189

Fuente: Estudio pa?dfva]uﬁ la ﬁ’hﬁé_eh Cofporativﬁ_aé_ﬁﬁ'l-l(_)spital Onco!n}gico_ae Guayaqui}

CUADRO No. 74

La consulta que recibi me permitié aprender algo mas sobre mi enfermedad

Tabla de Frecuencia
Clasificacion Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 20,75
De Acuerdo 60,38
Indiferente 283
En desacuerdo 11,32
Totalmente en desacuerdo 472
Total 100

Histograma

Histograma
Porcentaje
0.0 10,0 20,0 300 40,0 50,0 60.0
Totalmente de Acuerdo { 22,64
Be Acverdn | 56,60
Inditerente

70,0

Porcentaje
0.0 10,0 0 , 40,0 50,0 60,0
Totalmente de Acterdo 120,75
DeAcuerda 60,38

Indiferente 283

En desacuerdo

Totdmente en desacuerdo 4,72

11,32

“Fuente: Estudio paraﬁl;:aﬂar la I}ﬂ@zh 'Cbirp(;rgﬁii;a de un ]Epltal Oncoiﬁ_giz()_ de Guayaqml

Percepcion sobre la atencion brindada en la consulta de SOLCA

Guayaquil

El 76% opina que el médico que la atendié fue claro al momento de la entrega del

informe de resultados. El 87% indica que el médico que la atendié fue amable. El

76% esta de acuerdo en que la orientacion por parte de la enfermera fue eficiente.
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CUADRO No. 75
El médico que me atendi6 fue suficientemente clare al momento de la entrega del

informe de resultados

Tabla de Frecuencia Histograma
ificacio i Porcentaje
L Ussiicacion Porcentaje 0o W W0 'me 40 00 600
 Totalmente de Acuerdo 2547
. De Acuerdo 50,94 Totalmertte de Acuerdo I 2547
! Indiferente 6,60 De 2querda 5094
[En desacuerdo 6,60 Indtferente 6,60
 Totalmente en desacuerdo 755 En desacusrdo §.60
{ No Contestaron 283f Tetsmenteen desacverde 7,55
' Fotal 100 Mo Contestaron | 183
i |

fuentgrﬁstﬁaiabdﬁd Evaluar la lmageh C(')r"porativa de un Hospitaln()ncol(')gico'&eﬁ(}'uayaquii B

CUADRO No. 76
E]l médico gque me atendio fue amable
q
Tahla de Frecuencia I-iistoglama
T X orcentaje
Clasificatidn Porecntaje 0,0 18,0 209 300 400 50,0 60,0
- [Totalmente de Acuerdo 3401
| DcACUETdO 5 89 Totalmente de A cieerdn 34,91
ndiferente 56 beRcuerdo 5189
 [n desacuerdo 41 Indiferente 5,66
- [Totalmente en desacuerdo 283 Endesauerdo 4,72
Tatal 10[_]5 Totalmente en desacuerdo I 2,83

Fuente: Estudio para Evaluar la finagen Corbnfativa de un i-l-'(")_s_b'i'tal Oncologico de Gudyaquil

CUADRO No. 77
La orientacion en el momento de la atencién por parte de la licenciada de

enfermeria fue eficiente

Tabla de Frecuencia Histograma

. ‘l 3 - : Porcentaje
N Clasificacion Porcentaje 1 00 100 200 300 200 500 600
| Totalmente de Acuerde 2642
EDC Acterds 50’00. Totalmente de Acserdo [26,42
- Indiferente 13 bedaerdo : | so.00
P Il \
' Fn desacuerde 566 niferente 132
| En desacuerd
i Tolalmente en desacuerdo 4.7 e
i i Totalmenteen desacuerdo

No Confestaron 1,89

3 HoContestaren

- [Fotal 108,
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Bvaluacion de Ja Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégice de Guayaguil

y claboracion de estratesias de difusidn para la Prevencion ¥ Deteccion del Cinger

Maestria en Investigacion de Mercados

Mision de SOLCA Matriz Guayaquil

El 76% esta de acuerdo en que conoce la mision de SOLCA definida formalmente.

Y el 80% indica que la mision de SOLCA representa lo que realmente hace y
quiere hacer SOLCA.

CUADRO No. 78

Conozco la mision de SOLCA definida formalmente

Tabla de Frecuencia
Clasificacion Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 18,87
De Acuerdo 56,60
Indiferente 472
En desacuesdo 943
Totatmente en desacuerdo kN
No Contestaron 6,601
[otal 100

Totalmente de Acuerde
De Acuerdo

indifesente

Endesacuerdo

Totadmente en desacuerdo

No Contestaron

o 7Fuen7tié:'Est'l‘1_cli'6“pam Evaluar la Imagen Corpf;ra-li'va'cile un Hospital Oncoldgico de Guayaquii'

La misiéon de SOLCA representa lo que realmente hace y quiere hacer SOLCA

0,0

CUADRO Neo. 79

| Tabla de Frecuencia

Clasifieacion Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 24.53
De Acuerdo 34,72
Indiferente 4.72;
En desgcuerdo 6.60
Totalmente en desacuerdo 2.8
No Contestaron 6,60
lotal 100,

Totaimente de Acuerdo
De Acuierdo
Indiferente

Endesacuerdo

Totalmente en...

o Contestaron

Fuente: Fstudio pa}a Evaluar fa Imagién Corporailj';fé“ci'é- un Hospital Hﬁgéldgico de Guglydqu]r

ICM

Histograma
100 208" ®300 40,0 50,0 60,0
| 1887
| 56,50
a7
543
377
6,60
Histograma
Porcentaje
0.0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0
{2053
| 5472
lan
6,60
2,83
6,60
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Evaluacion de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoidgico de Guayaguil Maestria en Investigacion de Mercados
v elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion de! Cancer

Percepcion de las campafias de prevencion de SOLCA y

conocimiento del cancer

El 76% opina que las campafias de prevencién del cancer que realiza SOLCA son
satisfactorias. El 80% indica que SOLCA lidera las campafias de prevencion del
cancer a nivel nacional. El 70% esta de acuerdo en gue las campaiias que realiza
SOLCA son adecuadas. Y el 59% menciona que los conocimientos que tienen

sobre cancer son suficientes, aunque el 24% indica que falta informacion sobre

prevencion del céncer.

CUADRO No. 80
Las campaiias de prevencion del cancer que realiza SOLCA son satisfactorias
Tabla de Frecnencia Hist
— — istograma
(lasificacién Porcentaje Porcentaje
Totalmente de Acuerdo 2145 e o 200 300 400 500 600
De Acuerdo NI totaimente deacuerdo [ | 2453
Indiferente 75 5 De Adterdo 50,94
En desacuerdo §49 ndferente 155
Totalmente en desacuerdo 47 n desacerda 8,43
No Contestaron 3,77 o endesseuerlo 12
- No Contestaron 377
Tota] 100 '

Fuente: Estudio para Evaluar 12 Imagen Corporativa de un ]-[osﬁ{{aj Oﬁcolc'ugico de Guaj}aiquil

CUADRO No. 81
SOLCA lidera las campaiias de prevencion del cincer a nivel nacional
Tabla de Frecuencia Histograma
Clasificacidn Porcentaje | Porcentaje

Totalmente de Acuerdo %42 00 0 200 300 400 500 60.0
De Acterdo BT Toumetderuet {262
indiferente 5,661 Dehoiedo § : ' 5377
Sn desacuerdo 6,60 Indierente 566
Totalmente en desacuerdo 377 ndeswardo 6.60
Yo Contestaron 377 fotsnente e sscirdo 31
Total 100 toemetmm 1137

Fuente: Estudio para Evaluar la Ini;lgc'h Corporati?a?ie un -Hos'pi'téil'Oncrnil(Tgi}:B d;Cudyaquil
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Fvaluacion de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncologico de Guayaquil

Maestria en Investigacion de Msrcados

v claboracion de estrategias de ditusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

La difusién de las campaiias de prevencion que SOLCA realiza son adecuadas

CUADRO No. 82

Tabla de Frecuencia I

Clasificacion Porcentaje !
Totalmente de Acuerdo 0,75
De Acuzrdo 49,06
Indiferente 10,38
En desacuerdo 943
Totalmente en desacuerdo 472
No Contestaron 5.66:
Motal 100

"~ Fuente: Ez—studlop_ara Evaluar la Imagen Corporativa de un Hospital Ohcolégico de Guayaquil

Histograma

Porcentaje
00 100 200 300 40,0 50,0 60,0
Totalmente de Acuerdo J 20,75
DeAcuesds 45,06
Indiferente 10,38
En desacverdo l 9,43
Totalmente en desacuerdo 1472
Mo Contestaron 5,66

CUADRO No. 83

Los conocimientos que tengo sobre prevencion y deteccion de cancer son suficientes

Tabla de Frecueneia
Clasificacion Porcentaje
Totaimente de Acuerdo 14,15
De Acuerdo 45,28
Indiferente 12,26
En desacuerdo 17.92
[otalmente en desaeuerdo 5,66
No Contestaron 4,72
{otal 100

IcM

Histograma
Porcentaje
0,0 10,0 200 30,0 40,0 50,0
Totalmente de Acuerdo [ 1215

DeAcuerdo 45,28

Indiferente —l 12,26
En desacuerdo l 12,92

Tatalmente en desacuerdo ‘ £.66

No Contestaron I 4,72

Fuente: Estudio pﬁra Evaluar la Imagéhﬁ()orporativa de un Hosﬁi_téi"()ric:-o!égico de Guayaquil
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Evaluacién de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncolégico de Guayaquil
y elaboraci¢n de estrategias de ditusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

Maestria en Investigacion de Mercados

CUADRO No. 84

.Como se enteré del servicio que ofrece SOLCA matriz Guayaquil a los usuarios?

[ : —
Histograma §
- ' Porcentaje ’
Tabla de Frecuencia 0.0 100 200 300 40,0 50,0
Medio Porcentajc Anuncio en Medio de 660
Anuncio en Medio de comunicacion 6,60 comnicadén. ’
- e - Referido por Mégiico s
Referido por Médico Particular 4151 Particulir 1,51
Referido por amigos 16,98 Referido por amigos 16,98
Por conocimiento propio V02 porconodimiento propio 33,02 i
No Contestaron 1,89 o contestaron § 1 489
Total 100,00
Fuente: Estudio para Evaluar la Imagen CofporaFva de un 'Hospital Oncolégiéd de GuayaE[uil o
Del total de pacientes, el 42% indic6 que se enterd del servicio de SOLCA porque
fue referido por un médico particular, el 33% fue por conocimiento propio, el 17%
fue referido por amigos y solo un 7% por anuncio en medio de comunicacion.
CUADRO No. 85
;Cuil fue el motivo por el que fue atendido en SOLCA matriz Guayaquil?
Histograma
0,0 00 Pummaigo 0 300 0.0
: : 10, : ) 40,
Tabla de Frecuencia
Motive Porecntaje Por Saspechade 7
P - {ancer 36,79
or Sospecha de Cancer 369 por Diagnistico de -
Por Diagndstico de cincer 2925 cancer ’
Por Chequeo o control 28.30] ParChegueca contol 28,30
No Contestaron 5,06 No Contestaron 6 66
Total 100

Fuente: Estudio para Evaluar la In:iégcn Corporativa de un Hospitzﬂ Oncolagico de Guayaquil

El 37% indicé que el motivo por el que vino a SOLCA para ser atendido fue por

sospecha de cancer, el 29% por diagndstico de cancer y un 28% por chequeo o

control.
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Evatuaciom de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgice de Guayaquil
y elaboracion de estrategias de difusion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

Magstria en Investigacion de Mercados

Satisfaccion general del servicio recibido en SOLCA Matriz

Guayaquil

El 60% de los pacientes encuestados se encuentra satisfecho por el servicio recibido

en SOLCA matriz Guayaquil y un 25% se encuentra muy satisfecha, sumando estos

dos porcentajes se tiene que el 85% tiene un nivel de satisfaccion alto por el

servicio que recibieron y un 7% dijo estar insatisfecho por el servicio.

: { Tabla de Frecuencia |
Clasificacion Porcentaje
My Satisfactoria 2453
Satisfactorta 60,38
Indiferente 735
Insatisfactoria 1,89
Muy Insatisfactorta 472
No Contestaron (.94
Total 100

CUADRO No. 86

;Cual ha sido su satisfaccién en términos generales per el servicio recibido en

SOLCA matriz Guayaquil?

Muy Satisfactoria
Satisfactoria
Indiferente
Insatisfactoria
Muy Insatisfactoria

No Contestaron

Fuente: Estudio para Evaluar la Imag_eH _Corporativﬁ de un Hospital (5il_énlégicd de Guayé{ﬁw
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Evaluacién de la Imagen Corporativa de un Hospital Oncoldgico de Guayaquil Macsiria en Investigacion de Mercados

v elaboracion de estrategias de difugion para la Prevencion y Deteccion del Cancer

Sugerencias y comentarios de los pacientes

- Campafias de prevencion v deteccion del cancer

Deteccion del Cancer?

;Qué le gustaria que SOLCA matriz Guayaquil realice en cuanto a Campaiias de Prevencion y

Comentarios Porcentaje
Poner como minimo que se den fres charlas por dia para que no se crucen con tas consuitas 0,94
Oftecer charlas informativas a instituciones educativas como colegios, universidades y a loa barrios sobre
cancer v alimentacion 5,65
Campafias de prevencion del cancer con mas regularidad a través de la TV, radio y afiches publicitarios 15,07
Campaiia de prevencion del cancer mds constantes del utero, piel, pulmon, mama, estomago y virus del
papiloma humano 7,54
Realizar Campanas por todos o por fo menos algiin medio de comuncacion 3,78
Charlas abiertas al publico y Ofrecer Folletos 4,71
Charlas especificas sobre el cancer del utero para las sefioritas estudiantes deberian de hacerle en todos
los colegios de 5 y 6 curso 0.94
Chequeos gratuitos para ciertos tipos de cancer y campafias a [os barrios ded suburbio 1,39
Concientisacion sobre estd enfermedad, si es hereditaria 0,94
Conforme con la campaiia de prevencion de cdncer ¥ que las siga realizando 3,77
Mayor infornracion sobre cancer v apoyo con psicologos 4,71
Informacion sobre cancer a las personas de menos recursos econdmicos que viven en lugares urbano
marginates v difusién en la partes rurales 5,65
Mis campafias contra el tabaco v alcohol 0,94
Que ofrezcan charlas actualizadas v que proporcionen consultas gratis ¥y més ayuda economica en los
tratamientos ¥ exdmenes a las personas que sufren de cancer 377
Mayor informacion sobre prevencién del cincer y los tratamientos que se utilizan para combatirie. 1,89
Realizar mas labor social para avudar a los nifios con cdncer 0,94
Seguir con la fundacion de Poly Ugarte con el cancer de prostata 0,94
Que la Institucton adgquiera mejores equipos, realice més investigacion a fondo sobre esta terrible
enfermedad v ofrezca una mejor atencion al paciente 2,83
Que las campafias de cancer sean claras en su forma de comunicar, orienten al paciente, sean continuas, 3,77
Mayor informacion de cancer en otros organos v en general 0.94
Que ofrezcan Seminarios sobre los factores de riesgo del cancer a la poblacion 0,94
Que realicen una campafia masiva para prevenir el cancer de estomago 0,94
Que realicen campafia para que ayuden a nifios enfermos de la calle 0,94
Que realicn visitas a los hogares para informar sobre como prevenir el cancer 0,94
No Contestaron 25,47
Total 100
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- Servicio de atencion al paciente

:Tiene usted algiin comentario o sugerencia sobre nuestro servicio en general?

Sugerencias Porcentaje
Rajar los precios de los examenes y exooeraciones en todo lo gue puedan. 1,89
Dar agilidad y facilidades en los turmos con los medicas sobretodo a los pacientes de provincia 3,77
Atencion personalizada, calidad humana y mayor profesionalismo para cada paciente que se aliende 2,83
Deben ser mas rapidas las consultas y extender el horario de atencion 0,94
Deberian hacer seguimiento a los medicos en cuanto al trato cun los pacientes ya que no fengo busna 0.94
experiencia con mi medico tratante el cree que sabe tode y solo su criterio vale ’
Mejarar el servicio de las enfermeras alpunas son groseras, se debe estar mas pendiente de ellas, que sean
mas comprensibles con la entermedad y cordiales al dar informacion, ofrezean una mejor atencion al 6,59
paciente asi mismo las secretarias
El servicio demora porque hacen falta mas enfermeras. Colocar una sala de comedor en cada piso para 0.94
los familiares del paciente hospitalizado ¥ un bar que atienda las 24 horas ’
El tiempo entre una consultia y ofra no sea lan espaciadu 1.89
En todos los servicios falta educacion al usuario nunca dan charlas educativas 0,94
Fstoy muy contenta por la atencion que se recibi me ha dado seguridad, 1a atencién es muy profesional 5,65
Que exista una mejor atencién en emergencia , ampliar el area y que haya mas preparacion en fas 189
enfermeras §
Respetar los horarios de fos turnos que se indican en la tarjcta del paciente, cumplir con fas citas que nos 189
indican, J
La consulta extema deben dar una hora exacta para que el paciente sea atendido ¥ no esperar desde las 0.94
06h00 para ser alendido a las 11Th00 )
Las personas gue estan en mformacion gue conteste con amabilidad 1,89
Orientacion a los famifiares que cuidan al paciente y mayor dominio de los instumentos gue utilizan las 1.89
entermeras ’
Mas cocientizacion de parte del medice en el momento del dignostico, que conversen con el paciente, ¥ 566
expliquen al paciente sobre la enfermedad, sean claros en la entrega de los resultados. ’
Mayor ayuda econdmica por parie de Irabajo social 1,89
Mayor agiliidad en consulta extema y en Iz aplicacidon del wratamiento. Ampliar Ja sala de espera 4,71
Mayor cuidado y vigilancia porque dentro del hospital fui asaftado 0,94
Mejor atencion al paciente hospitalizado y control con las visistas ya que ocasionan intranquilidad para el 1.80
paciente. ’
Mejor trato por parte de los guardias que sean amables al momento que dan informacion. 0,54
Mejorar y dar facilidad al paciente en Jos medicamentos costosos, ademis el personal necesita mayor 180
relaciones humanas para con el paciente ’
Informar al paciente cuales son las puertas de acceso, y que tos guardies orienten al paciente y no sean 0.94
groseros, deben educartos o votarlos. i
Avudar economicamente a las personas que neeesitan y no solo a los gue tienen cancer, pero sobretodo en 1.89
los tratzmientos ’
Que exista mas orden en la atencidn al paciente y paciencia por parte de las enfermeras 1,89
Que realicen charlas sobre los tipos de cancer y offezcan mejor informacién 1,89
Que el personal que aplica el tratamiento al paciente sea mas amable. 1,89
Que la cajeras y recepcionista sean mas amables con el paciente y brinden mejor informacion 0,94
Que los pacientes del IESS sean atendido inmeditamente en cuanto a las citas 0,94
Que todos los valores sean totalmente economico porque este hospital parece una clinica para los ricos y 0.94
nada para los pobres :
Realizar visitas a los pacientes gue abandonan el tratamiento. 0,94
No Contestaron 34,91
Total 100
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3.2.2.2 ESTRATEGIAS DE DIFUSION PARA LA PREVENCION Y
DETECCION DEL CANCER

Analisis de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas:

Tener una muy buena imagen como una institucion grande, responsable y
preocupada por ensefiar sobre el cancer.

Tener un area encargada de proporcionar ayuda econémica al paciente
oncologico.

Contar con una muy buena atencion en ciertas areas del hospital.

Ofrecer charlas informativas sobre cancer al paciente.

Contar con una alta confianza del paciente en el servicio de atencion y
tratamientos.

Tener un alto porcentaje de usuarios que se siente seguro de ser atendido en

SOLCA v estan satisfechos por el servicio

Debilidades:

ICM

I.a palabra SOLCA, la asocian con muerte, miedo y personas desahuciadas
de cancer.

Falta de procesos eficientes en la atencion al paciente oncolégico.

Poca accesibilidad por parte de ciertos médicos al momento de la consulta.
Falta de campafias de prevencion en los tipos de cancer poco frecuentes.
Poca colaboracion en la atencion al paciente oncologico.

Insatisfacciéon con el estacionamiento vehicular.

Poco conocimiento sobre la mision y vision de SOLCA.

Falta de conocimiento de los procedimientos para evaluar al personal
administrativo y de servicios.

Insatisfaccién en los servicios de comedor, nutriciony consultorio familiar.

Falta de capacitaciones para el personal administrativo y de servicio.
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Elaboracion de Estrategias

- Elaborar un programa de informacién sobre prevencion y deteccion del
cancer en general, dirigido a entidades educativas y empresas privadas,

- Incentivar el desarrollo de un “Programa de la lucha contra el cancer” en
algun medio de comunicacion (radio, television, prensa) donde se informe a
la poblacién sobre los factores de riesgo del cancer v como prevenirlos.

- Elaborar un CD interactivo con informacién de prevencion y deteccion de
cancer para que sea entregado a usuarios y entidades de forma gratis.

- Disefiar una pagina web amigable para el paciente donde se pueda obtener
toda la informacion relacionada con ¢l cancer.

- Ofrecer apoyo psicoldgico al paciente desde cuando es diagnosticado de
cancer hasta, durante y después de la aplicacion del tratamiento

- Elaborar un programa de incentivos no econdmicos, al personal
administrativo y de servicios que tiene contacto directo con el paciente, con
¢l fin de mejorar el servicio de atencion que se ofrece al paciente oncolégico.

- Ofrecer capacitaciones al personal médico y administrativo que tiene
contacto directo con el paciente, con el fin de concientizar y comprometerlos

en el arduo trabajo que s atender a un paciente con cancer.,
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CONCLUSIONES 1V

1. Conclusiones del Andlisis Cualitativo:

Imagen de SOLCA

Los pacientes y familiares conocen el signiticado de la palabra SOLCA y tienen
muy en claro la funcién principal por la fue creado SOLCA la cual la definieron
como “combatir el cancer y dar informacion de las causas que la producen”,
El posicionamiento que tienen de SOLCA no es bueno ya que lo relacionan con
muerte, miedo, sufrimiento y personas desahuciadas de cancer.
La percepcién que tienen de SOLCA, en lo que refiere a su Infraestructura,
equipos, tecnologia, personal médico, investigacion cientifica y tratamientos fue
buena y muy buena. Asi mismo la percepcion en cuanto a los valores de SOLCA
en lo que respecta a ética, honestidad, respeto de los derechos del paciente y la
perseverancia de la lucha contra el cancer lo calificaron como buena y muy
buena, aunque con ciertas excepciones ya que existen abusos y falta de
consideracion en ciertas 4reas del hospital, de parte de médicos y enfermeras
In general, la imagen que tienen de SOLCA es de una:

e [nstitucion grande.

e Joven, buena y muy atenta.

e Preocupada de ensefiar sobre el céncer, pero sobretodo que da la mano a

todos sin distincién de raza ni condicion social. y

e Capaz de asumir la responsabilidad de esta terrible enfermedad.
Dentro de los aspectos positivos mencionaron:

¢ Laadecuada ayuda que ofrece frabajo social y

e Lamuybuena atencién en ciertas areas del hospital,
Dentro de los aspectos negativos mencionaron:

e [l tiempo de espera para realizarse algiin examen o ir & una consulta.

e Las varias veces que deben ir a la Institucién para realizar algun trmite,

ocasionando un gasto considerable en transporte y
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e La poca accesibilidad que muestran ciertos médicos al momento de la

consulta,
- Los atributos que esperarian del servicio de atencion al pacicnte son:

¢ Mayor agilidad en los tramites internos de consultas y examenes.

e Ofreccer orientacion a los pacientes dentro del hospital a las diferentes
areas donde deben desplazarse. Y

e Offecer ayuda psicoldgica a los pacientes nuevos para prepararlos en ¢l
diagnostico y tratamiento que van a recibir con el fin de que accedan a

realizarse dicho tratamiento como el médico lo indica.
Campaiias de prevencion

- Los medios de comunicacién donde se informan sobre campafias de prevencion
del cancer en el pais son la Fundacion Poly Ugarte, los periddicos y 1as charlas
informativas que realiza SOLCA. La mayoria de los pacientes habian escuchado
de campafias que SOLCA realiza aunque nadie ha participadoe en alguna de ellas,
entre las que mencionaron estan: la campafia contra el tabaco y la campaiia del
cancer de mama

- Entre las expectativas que tienen de las campaiias de prevencidon del cincer
111611Ci0118.1'011:

¢ Mayor publicidad sobre los diferentes tipos de cancer. (no solo de los
canceres mas frecuentes).

¢ Desarrollar un programa televisivo los fines de semana donde ensefien a
la poblacidén de los factores de riesgo y como prevenir el cdncer.

e Elaborar un CD con informacion de prevencion y deteccion de céncer; v

¢ Diseflar una pagina web amigable para el paciente donde se pueda

obtener toda la informacidn relacionada con el cancer.
Conocimiento del Cancer

- Los pacientes tienen un conocimiento muy general sobre la prevencion v la
deteccion de los canceres mas frecuentes como son: cancer de ¢érvix v cancer de

mama, sin embargo de las otras localizaciones donde también puede producirse
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cancer no tienen conocimiento. Indican que ahora como son parte de esta

enfermedad estan mas deseosos de conocer mas de] cancer.

2. Conclusiones del Analisis Cuantitativo;

Usuarios Externos

En base a los datos demograficos, mas de la mitad de usuarios encuestados
fueron mujeres, el 83% tienen edades comprendidas entre fos 20 a 59 afios de
edad. El 42% son casadas y un 43% tiene un nivel de educacion secundaria. Fl
29% tiene como profesion los Quehaceres domésticos y ¢l 57% reside en la
ciudad de Guayaquil.

Por otro lado, el 42% indicd que habia llegado a SOLCA porque fue referido por
un médico particular y un 33% llegd por conocimiento propio, el motivo por el
que llegaron a SOLCA fue un 37% por sospecha de cancer, un 29% por

diagnéstico de cancer y un 28% por chequeo o control.

La Percepcidn que tienen los pacientes sobre el Servicio de atencion que ofrece

SOLCA Matviz Guavaguil es:

v En cuanto a Confiabilidad

v El 79% esta de acuerdo en que SOLCA muestra interés por resolver sus
problemas.

v El 78% esta de acuerdo en que SOLCA desempefia el servicio de manera
correcta la primera vez.

v Kl 80% esta de acuerdo en que SOLCA proporciona sus scrvicios cn el
tiempo que promete hacerlo. Y

v El 78% estda de acuerdo en que SOLCA mantiene informados a sus

pacientes en el momento en que los servicios se van a desempefiar.

* En cuanto a Responsabilidad

ICM

v El 59% esta de acuerdo en que los empleados de SOLCA le brindan le

servicio con prontitud y un 24% esta en desacuerdo.
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v El 65% estd de acuerdo en que los empleados de SOLCA siempre cstan
dispuestos a avudarlo. Y
v El 58% estd de acuerdo en que los empleados de SOLCA nunca estan

demasiados ocupados para ayudarlos.

* En cuanto a Seguridad

v' El 78% estd dc acuerdo en que el comportamiento de los empleados de
SOLCA le inspira confianza.

v El188% se siente seguro al ser atendido por SOLCA.

v El63% estd de acuerdo en que los empleados los tratan siempre con cortesia
pero un 22% estd en desacuerdo. Y

v El 79% esta de acuerdo que los empleados de SOLCA cuentan con el

conocimiento para responder sus inquietudes.

= En cuanto a Empatia

v El 82% estd de acuerdo en que SOLCA le brinda una atencién
personalizada.

v El 72% esta de acuerdo en que SOLCA toma sinceramente en cuenta los
intereses de sus pacientes.

v El 63% estd de acuerdo en que los empleados de SOLCA entienden sus
necesidades especificas. Y

v El 80% menciond que sus expectativas en cuanto al servicio fueron

satisfechas, esto comprueba la hipdtesis planteada al inicio el estudio.

La Percepcion gue tienen los pacientes sobre el ambiente del servicio de SOL{ A

Matriz Guavaguil es:

v" El 80% esta de acuerdo en que la apariencia de los equipos médicos de
SOLCA son modernos.
v El 79% estd de acuerdo en que las instalaciones tisicas de SOLCA son

visualmente atractivas.
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El 81% esta de acuerdo en que la presentacién de los empleados es
excelente.

El 72% esta de acuerdo en que los materiales asociados con el servicio
como folleteria e nformes son atractivos,

El 80% esta de acuerdo en que los horarios de actividades de SOLCA son
convententes,

El 82% esta de acuerdo en que la sefializacion dentro del hospital es la
adecuada para guiar al paciente.

El 57% indica que es satisfactorio el estacionamiento de vehiculos. aunque
un 30% estd en desacuerdo.

El 60% opina que las areas de espera son comodas y satistactorias, v el 24%
opina lo contrario.

El 80% esta de acuerdo en que los estados de facturacidon son claros y
faciles de entender. Y

El 81% estuvo de acuerdo en que la consulta que recibio le permitio

aprender algo mas sobre su enfermedad.

La Percepcion que tienen los pacientes sobre la atencidn brindada en la consuita

en SOLCA Matriz Guayaquil

v

El 76% opina que el médico que la atendié fue claro al momento de la
entrega del informe de resultados.

El 87% indica que el médico que lo atendid fue amable. Y

El 76% esta de acuerdo en que la orientacion por parte de la enfermera fue

eficiente.

En cuanto a la Misidn de SOLCA Matriz Guavaguil

v
v’

ICM

El 76% dijo conocer la mision de SOLCA definida formalmente. Y
El 80% esta de acuerdo en que la mision de SOLCA representa lo que

realmente hace y quiere hacer SOLCA.
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Lu Percepcion que tienen los pacientes sobre las camparias de prevencion de

cancer que_SOLCA realiza v el conocimienio que iienen sobre el cancer

v

El 76% opina que las campafias de prevencion del cincer que realiza
SOLCA son satisfactorias.

El 80% indica que SOLCA lidera las campanas de prevencion del cdncer a
nivel nacional.

El 70% estda de acuerdo en que las campafias que realiza SOLCA son
adecuadas. Y

Fl 59% menciona que los conocimientos que tienen sobre cancer son

suficientes, aunque un 24% indica que les falta informacion sobre

prevencion del cancer.

Satisfaccion general de los pacientes por el servicio recibido en SOLCA Matriz

Guavaquil

ICM

v

Entre las sugerencias que indicaron los pacientes se mencionan las siguientes:

v

El 25% de los pacientes se encuentran muy satisfecho por el servicio
recibido en SOLCA matriz Guayaquil y el 60% se encuentra satisfecho,
sumando estos dos porcentajes se tiene que el 85% tene un nivel de
satisfaccion por el servicio que recibieron, esto comprucba la hipotesis |

planteada en el estudio.

Mayor publicidad sobre los diferentes tipos de céncer, (no solo de los
canceres mas frecuentes).

Desarrollar un programa televisivo los fines de semana donde ensefien a la
poblacidn de los factores de riesgo y cdmo prevenir el cancer.

Elaborar un CD con informacidn de prevencién y deteccion de cancer: v
Disefiar una pagina web amigable para el pacicnte donde se pueda obtener

toda la informacidn relacionada con el cancer.
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Usuarios Internos

Del total de empleados encuestados, mas de la mitad fueron mujeres, el 75%
tienen edades comprendidas entre los 19 a 38 afios de edad, el 82% nacio en la
ciudad de Guayaquil. el 49% son solteros y un 35% casados, el 76% tienen nivel
de instruccion Superior, el 44% labora en SOLCA entre | a 5 afios, €] 85% es
personal estable y mas de la mitad desempeflan sus funciones en ¢l area

administrativa.

» En cuanto a su Mision y Plan Institucional

v El 52% indicé conocer la misién y vision de SOLCA definidas
tormalmente.

v El 53% contestd afirmativamente en que la misién y vision de SOLCA
representa lo que realmente hace y quiere hacer la Institucion.

v El 49% indicé no conocer en términos generales el Plan Estratégico
actualmente vigente en SOLCA.

v El 43% indicé que no existen procedimientos para evaluar al personal
administrativo v de servicios.

v El57% indico que la atencién que SOLCA ofrece a sus pacientes si incluye
el respeto a sus derechos y valores. 'Y

v El39% afirma que SOLCA tiene una cultura de investigacién cientitica.

= En cuanto a Yos Servicios que ofrece SOLCA Matriz Guayaquil a sus

ICM

empleados

v’ Ll 44% considera que el servicio de comedor es parcialmente satisfactorio.

<

E1 85% opina que el horario de atencion del comedor es el adecuado.

v El 44% indica que la atencién en el consultorio familiar es parcialmente
satistactoria.

v F1352% dice que el servicio de nutricion es parcialmente satisfactorio.

v El 45% opinan que la cantidad y calidad del material bibliografico en

biblioteca es parcialmente satisfactorias.
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= En
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NN N K

El 34% dice que los seguros contra accidentes laborales que SOLCA brinda
son satisfactorios, aunque un 14% no contestd porque no sabian si existian
estos seguros para los empleados.

El 37% indica que las capacitaciones que SOLCA realiza no son
satisfactorias.

El 90% indica que la puntualidad en el pago de su remuneracion es
satisfactoria.

En términos generales el 54% dijo sentirse parcialmente satisfecho con los
servicios que SOLCA brinda a sus empleados y un 23% no se siente

satisfecho.

cuanto a las Instalaciones e Infraestructuras

El 68% se encuentra satisfecho por la amplitud de los espacios donde
desarrolla su trabajo.

El 84% indicd que las condiciones ambientales son satistactorias.

El 78% dice disponer de un equipamiento satisfactorio.

El 71% se muestra satistecho con el mobiliario.

El 78% indican que la limpieza es satisfactoria.

El 78% dice que ¢l mantenimiento de las instalaciones de SOLCA e¢s
satisfactorio.

El 83% se encuentra entre muy satisfecho y satistecho por las instalaciones

en general.
cuanto a la Motivacion y Reconocimiento

El 54% opina que las condiciones laborales actuales en SOLCA seon
satisfactorias y un 20% opina lo contrario.

El 88% dijo estar satistecho con el trabajo que realiza diariamente.

El 58% esta satisfecho con las oportunidades que proporciona SOLCA para
desarrollarse profesionalmente, pero un 23% esta insatistecho.

El 68% esta satisfecho por el reconocimiento que recibe de pacientes y

familiares por el trabajo realizado.
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El 45% esta satisfecho por la remuneracién que percibe por el trabajo

realizado pero un 43% esta insatisfecho.
cuanto al Ambiente Laboral y Satisfaccién Global

El 88% dice mantener una comunicacién con su jefe inmediato satistactoria.
El 83% opina que existe una cooperacion satisfactoria entre compaiieros de
trabajo.

El 79% menciona como satisfactorio las condiciones del entorno que rodean
al paciente.

Fl 87% estd satisfecho con los recursos materiales que necesita para
desarrollar su trabajo.

En conclusion, el 86% dice encontrarse satisfecho con el trabajo en general.

Entre las sugerencias que indicaron los empleados se mencionan las siguientes:

ICM

Capacitaciones al personal para un mejor desarrollo profesional en el ambito
laboral

Agilidad en la solucién de problemas técnicos e informdticos en las
diferentes areas del hospital

Hacer participe al personal en cambios que se realicen en la Institucion para
adquirir un mayor compromiso y conocimiento de los mismos.

Elaborar programa de evaluaciones periddicas al personal y programa de
incentivos no economicos para motivar al personal que tiene contacto

directo con el paciente con el {in de ofrecer una mejor atencion.
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ANEXOS V

ANEXO A: DESARROLLO DEL GRUPO FOCAL

GUIA DEL MODERADOR

Introduccién

- Agradecer la participacion

- FEstamos reunidos aqui para “conocer su percepeion de la imagen de SOLCAyel
conocimiento que tienen sobre prevencion y deteceion del cancer”.

- Se presenta la Psicéloga Dra. Andrea Rubio

- Notificar que se grabara la discusion para no perder partes de la misma,

Descripcién de la dindmica de la sesién

- Bl grupo focal tendrd una duracion maxima de una hora.

_ Se garantiza el completo ancnimato de cada uno de los participantes del grupo
focal.

- Se espera que se hable de sus opiniones y que no vamos a discutir experiencias
personales.

. Nos interesa hacer una conversacion grupal y que cada uno de ellos expresen
libremente sus ideas y opiniones de forma breve (que no hay buenas o malas |

ideas o respuestas a las cosas que vamos a discutir)

- No esperamos que se pida permiso para hablar y se debe solicitar la palabra al
moderador.

Presentacion de los participantes

_ Antes de comenzar me gustaria saber un poquito sobre cada uno. Podrian
presentarse y decir unas pocas palabras sobre ustedes: nombre, edad, tiempo que
esta vinculado con SOLCA y cual es el motivo por el cual esta aqui.

Guia de preguntas

EVALUACION DE LA IMAGEN DE SOLCA

P1: Miriam Briones, 10 afios tiene viniendo, la mama tiene un tumor.

Agradecidos por la atencion, pero hasta ahora llevo pagando como $3000

P2: Tiene 40 afios vy la esposa estd internada porque tiene cancer al seno. |
’3: Rosa Cuello, la mama tiene cancer, desde ¢l mes de junio de este aiio. |
P4: Esperanza Quiricocha, viene a SOLCA desde el afio 1984. cuando estaba ¢n el

anterior edificio por su salud. Actualmente viene por el sobrino. Agradece a la

Institucion porque lo estan ayudando

P5: Viene a la Institucion hace 4 afios por la mama porque tienc cancer en el seno

P6: Esperanza Espinoza es madre de un hijo que tiene 20 afios tiene leucemia y esta

en recaida. A los chicos hay que explicarle sobre el tratamiento y comprendan la

reatidad de la vida.
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1. ;Qué opinan sobre las campafias de prevencion del cancer que se realizan en ¢l
pais? Quien las lidera actualmente, su promocion, difusion, cobertura,
accesibilidad, beneficios.

» Poly Ugarte, me pude informar del cancer de mama.
» Enlos diarios hay campafias
» Charlas sobre temas del cancer

> Charlas informativas en SOLCA

2. Que se le viene a la mente cuando escucha la palabra SOLCA?
» Muerte

3 La primera vez que escuche de SOLCA me sentia a morir. No habia
organizacion en el SOLCA de antes.

» La mama no queria saber nada y habia escuchado comentarios que si se
hace operar la enfermedad le va a seguir. Una psicologa le ayudo

» Sufrimiento

» La muerte viene mds rapido si se atiende

» Yo tengo Miedo. Los doctores dicen que se la lleven a la casa.

¥ Yo pensaba que SOLC A era para personas desahuciadas de cancer.
3. ;Qu¢ significa para ustedes la palabra SOLCA?

» Todos sabian que significa Sociedad de Lucha contra el Cancer
4. ;Cual piensa usted que es la funcion principal de SOLCA?

» Combatir el cancer

Dar informacion

v

» Prevenir
» Conocer las causas sobre el cancer

5. ¢Cual es la estructura de SOLCA a nivel nacional? Existe en otras ciudades?
indique cuales?

Algunos no sabian que existian en otras ciudades.
Los que sabian indicaron en:

# Cuenca
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Portoviejo
Quito
Machala
Guaranda

I.a Peninsula

Una persona solo pensaba que habia en Guayaquil

¢ Cudl es la percepcion que tienen de la imagen de SOLCA actualmente?

“Facilitar préstamos en casos de emergencia siendo una institucién tan grande o

sino morir en casa” Una paciente que viene mas de dos afios a la Institucion™.

. Qué caracteristicas tiene el servicio de atencion que ofrece SOLCA al paciente,
tramites internos, tiempo de espera, informacién sobre el diagndstico, asistencia
psicoldgica, otras que se indiquen en ese momento?

Qué

Se gasta en transporte porque se viene un dia y otro dia.

Un poco mas de agilidad. Me quedé esperando medio dia y al dia
siguiente esperé medio dia mas para que le hagan una ecografia.

Se espera demasiado

“No hay como preguntar porque el médico es medio bravo, a veces se le
quiere preguntar cémo va el tratamiento, pero se pone molesto™

Médicos se molestan si se hace preguntas, no quicren contestar.
No hay confianza.
Trabajo social ayuda y es buena la atencion, es algo positivo.

Todo lugar publico se tiene que espera ademds por la demanda que
existe.

caracter{sticas esperaria que tenga el servicio de atencidn que ofrece

SOLCA al paciente?

"\;

Mavor agilidad

Orientacién a los pacientes con respecto a la infraestructura de las areas
para saber localizar el sitio que busca. “A mi me ha tocado hacer fila en
un lugar y luego me dicen que no era ahi sino en otro lado™

No le dan informacién de una psicologa para prepararla sobre el
diagnostico y sobre el tratamiento,
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> Paciente nuevo, cita con psicologia para prepararse sobre el diagnostico y
el tratamiento

9. ;Qué percepcion tiene de SOLCA, en cuanto:

- Infraestructura, MB.

- Equipos médicos, B, MB. “Son los mejores™

- Enlo tecnoldgico, MB. Esta bien lindo todo.

- Personal médico, MB, B. Un doctor la habia tratado mal.

- Nivel de investigacion cientitica MB.

- Tratamientos, MB. Estabilizan al paciente y mejoran al paciente.

n general el hospital tiene una imagen Buena y Muy Buena.

(PRECLASIFICARLA COMO: B: BUENA; M: MUY BUENA; P: PESIMA)

10. ;Qué percepeion tiene de SOLCA con respecto a los valores de:

- Integridad ética, B, MB.

- Honestidad, B. Son honestos en decir lo que tienen y no tienen y cuanto
cuesta.

- Compromiso y respeto de los derechos del paciente en la enfermedad, B
“con excepeldn existen ciertos abusos y falta de consideracion™ Dos veces le
han llevado el desayuno a mi esposa y como no puede levantarse ni mover
los brazos se ha quedado sin comer”

- Servicios ante la comunidad y MB

- Perseverancia en la lucha contra el cancer. MB

(PRECLASIFICARLA COMO: B: BUENA: M: MUY BUENA; P: PESIMA )

11.Si SOLCA fuese una persona como se la imaginan? describirta: personalidad.

ICM

edad. caracteristicas en general. (Valorar lo siguiente: prestigio, confianza y
credibilidad)

» Persona buena, atenta, preocupada de ensefiar sobre el cancer

» Grande que da la mano a todos sin distincién de raza nt condicion social.
nos protege de toda enfermedad, joven

# Un persona colaboradora, capaz de asumir responsabilidad
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12. Indique si ha side participe o ha escuchado de alguna campaifia de prevencion de
cancer que haya realizado SOLCA?

» Sihan escuchado pero no han participado

R
>

Pero ahora con le de mi mujer estoy atento a todo, cualquier cosa que
haya voy.

En caso de si, que le parecid, cual fue su percepcion.

13. Qué esperaria de las camparias de prevencion del cancer que realiza SOLCA?,
con el fin de seguir liderando las campafias de prevencion sobre cancer en el
Ecuador?

>

03
»~

Mas publicidad sobre los diferentes tipos de cancer. Por ejemplo mas se
ha visto sobre cancer de mama.

Mas amplia la informacién sobre los otros drganos.
Informacion televisiva

CD informativos de prevencion y deteccion de cancer.
Pagina web para sacar informacidn sobre cancer.

Acceso a intermet para consultar todo sobre el cancer y prevencion.

14. En términos generales, indique las fortalezas y debilidades que tiene SOLCA en
el servicio y en su imagen desde su punto de vista.

Mejorar la agilidad y orientacion al paciente nuevo.

EVALUACION DEL CONOCIMIENTO SOBRE CANCER

15.;Qué conoce sobre el cancer en general? descripcidn, causas o factores de
riesgo, sintomas, tratamiento, tipos de cancer mas frecuentes en la ciudad.

ICM
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Mas escuchado es scbre el cancer de mama y cancer de Utero. Son los
Canceres mas comunes

Los sintomas, dolor y bolita en el seno es cancer de mama. Mi esposa
tuvo un dolorcito y una bolita y como tenia un tercena pensaba que era
por eso, pero pasaron los afios y fue cancer.

Las consecuencias es para la familia, hermanos, hijos, ahora estamos en
zozobra en que es lo que va a pasar.

“Yo tenge un negocio, pero come ando con mi mama. lo tengo gue tener
=) : o

cerrado. porque si yo no voy quién la va a acompafiar v agradezco a mi

esposo porque me deja ir con mi mama”.
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» Las consecuencias, afecta a nivel familiar, en lo econdmico, se
transforma la vida de todos, el trabajo, cambio en el estilo de vida tanto
del paciente como de su familia.

» Tratamientos, biopsia, quimioterapia, radioterapia, los estragos
irritabilidad v vémito.

» Yo use un tratamiento de quimioterapia por una semana, me apestada
todo, la irritabilidad,

» Escuchaba comentarios que si me operaba mi esposo me iba a dejar, te
iba a volver Joca, y yo sofiaba que volvia loca, mi esposo trabaja para
pagar las quimioterapias, mi hermanas cuidaban de mis hijos. se
desbarata toda la familia.

16.“El céncer detectado a tiempo es curable”, que opina usted? De acuerdo o en
desacuerdo y porque?

# Todos estuvieron de acuerdo. Por experiencia una tia se detecto a tiempo
y se curd. Y tuve a otra 1ia que no quise curarse y no le dijo a nadie vy
murio.

17.;Que conoce sobre medidas de prevencion del cancer? Mencionelas, medio de
difusion donde usted se informa, que medidas de prevencion utiliza en la
tamilia, quienes podrian prevenir el cancer?

» La prevencion para mi es no fumar, porque si yo fumo la que esta a mi
lado es afectado mas como fumador pasivo que el fumador activo.

» Poly Ugarte hace las caminatas e informa sobre los examenes.

\.F

Se informan por testimonios de otras personas.
» Mujeres hacerse chequeos en su cuerpo.
» Auto examen.

I8. ;Conoce los examenes de control que se debe realizar una persona para detectar
el cancer? Mencionelos, indique el tipo de cancer que se detecta, cada qué
tiempo se debe realizar estos examenes, en qué lugar se lo realiza, a qué edad se
lo recomienda realizarlos.

~ Papanicolaou pasado los 35 afios, cada afio sino hay alguna infeccion
cada 6 meses si hay algun problema es para detectar el cancer de utero

» Mamografia de 35 a 40 se lo realiza anualmente es para detectar ¢l cancer
de mama

» Préstata es anualmente
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% Ecogratia de mama para menores de 38 afios
> Se los realizarfa en SOLCA porque es mas seguro.
19. Clerre.

20. Resumen.
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ANEXO B: ENCUESTA DE LOS USUARIOS INTERNOS

Maestria en Investigacion de Mercados

Wit
g SOLCA Matri i
AT Matriz - Guayaquil

EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS DE | Fecha (dd/mm/aa):
No. Cuestionario:

Buenos diasitardes. Se esta realizando un estudic para medir el grado de satisfaccion laboral de los
empieados. Par favor, dediguenos unos minutos aproximadamente para completar la encuesta. L.a opinion
que nos proporcione serd muy valiesa para la Institucion y se garantizara absoluta confidencialidad de la
misma.

INFORMACION BASICA

1. Por favor, basados en su experiencia czlifique las siguientes proposiciones.

[T
~
=z
w
— = Ie)
1. | MIiSION Y PLAN INSTITUCIONAL @ | 3| =
2
<
o
1. | Conozco la mision y vision de SOLCA definidas formalmente.
2. | La misién y vision de SOLCA representa lo que realmente hace y quiere hacer SOLCA,
3. | Conozco, en términos generales, el Plan Estratégico actualmente vigente que se aplica
en SOLCA,
4. | Existen progedimientos para evaluar al personal administrativo y de servicios.
5. | La atencion que ofrece SOLCA al paciente, incluye el respeto a sus derechos y valores
que aseguren una atencion eficiente para sobrelievar esta enfermedad.
6. | En SOLCA existe una culiura de “Investigacién Cientifica”.
2. | SERVICIOS QUE OFRECE SQLCA A SUS EMPLEADOS
1. | El servicio de comedor es satisfactorio.
2. | El horario de atencion del comedor es el adecuado.
3. | La atencién en el Consultorio Familiar es satisfacioria.
4. | La atencidn en el servicio de Nutricion es Satisfactorio.
5, | La cantidad y calidad dsl material bibliogréfico en Biblioteca son_satisfactorias.
5. | Los seguros contra accidentes laborales que SOLCA brinda son satisfaciorios.
7. | Las capacitacionss que SCLCA realiza_son satisfaciorias.
8 | En términos gensrales se siente satisfecho con los servicios que SOLCA brinda a sus
empleados.
9. | La puntuatidad en &l pago de su remuneracién ha sido satisfactoria.
2. Indique el grado de satisfaccion en 103 siguientes aspecios.
L
5| 5|e €| =
= 2 || 8 3
=2 8|2 | o|=b
1. | INSTALACIONES E INFRAESTRUCTURAS 23| 5lel &|l2s
= = = o W
gl ®m | BB B
EEE 8 3
1. | La amplitud de los espacios donde desarrolla su trabajo es.
2. | Las condiciones ambieniales (lluminacidn, Climatizacion} son.
3. | El equipamiento de que dispone son.
4. | El mobiliario es,
5. | Lalimpieza es.
5. | El mantenimiento de las instalaciones es.
7. | Las instalaciones en general, son,
2. | MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO
1. | Las condiciones labores actuales son.
2. | El trabajo que realiza diariamente es.
3. | Las oportunidades que proporciona SOLCA para desarroliarse profesionaiments son.
4 | Efreconocimiento que recibo de pacientes y familiares por el trabajo realizado son.
5 | La remuneracion percibida por el trabajo realizado es.
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3. | AMBIENTE LABORAL Y SATISFACCION GLOBAL S| B8 2|22
L= -~ - ) 0
1. | La comunicacion gue maniengo con mi jefe inmediato es.
2 | La cooperacidn que existe entre los comparieros de trabajo es.
3. | Las condiciones del entorno que rodean al pagiente son,
4. | Los recursos materiales que necesito para desarrollar mi iabor son.
5. | En general, la satisfaccion global con el trabajo es.
1. Tiene usted alguna recomendacion o sugerencia que desee indicarmes?
NFORMACION DE CLASIFICACION
2. Sexo: [l Femenino [ Masculino
3. Edad:___ _ (afios)
4. Lugar de nacimiento (ciudad): Fecha de Nacimiento: (dd/mm/aa)
5. Estado Civil: [ soitera ] Casada [] Divorciada [ Viuda  [JUnidn Libre

6. Nivelde Instruccién: [ Primaria  [JSecundaria  [] Superior [ Maestria []Ctros. Indique

7. Indique, cual es su profesion?

8. Lugar de Residencia: Canton Guayaquil:  { [ Norte dcCentro ] Sur )

[J Cantén Duran [J Cantén Samboronddn [ Otros. Espscifique:

9. Indigue, el tiempo gue labora en SOLCA Matriz — Guayaquil:

tice1afo [JEnre1y5afios [ Entre8y10afos [JEntre 11y 15 afics [] Entre 18 y 20 afics [_](+) de 21 afios

10.Indigue el servicic en el que se desempefia actualmente:

[ Administrativo [] Médico [ Enfermeria [ Secretaria [ Auxiliar de Servicios [] Otro. Indique

11.Cu4l es la relacion laboral que mantiene con SOLCA Matriz - Guayaquil?

[0 Personal Estable [0 Personal nio Estable [ Otros. Especifique

LA ENCUESTA HA CONCLUIDQ, MUCHAS GRACIAS POR SU COLABQORACION.
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ANEXO C: ENCUESTA DE LOS USUARIOS EXTERNOS

Maestria en mvestigacion dv Melacus

EVALUACION DE LA SATISFACCION EN EL SERVICIO DE | Fecha (dd/mm/aay).
ATENCION A LOS USUARIOS DE SOLCA Matriz - Guayaqui! | No. Cuestionario:

Buenas diasiardes. Usted ha s
satisfaccion con el servicio. Por favor,
encuesta. La informacien que nos proporcione serd util

completamente confidenciaies.
INFORMACION BASICA

1.

ido atendido por nuestra Instiucion y nos gustaria comprobar su nive! de
dediguenos unos minuios aproximadamente para completar esta
izada para mejorar & servicio. Sus respuestas seran

Basandose en su experiencia con gl servicio, Califique las siguientes caracteristicas, segun e! grado de
acuerdo o desacuerdo.

—

PERGCEPCION SOBRE EL SERVICIO DE SOLCA Matriz - Guayaquil

Totalmente en

desacuerdo

En Desacuerdo
indiferente

De Acuerdo

il

Totaiments
acuerdo

CONFIABILIDAD

Cuando usted tiene un problema, SOLCA muestra singcero interés por resolverlo.

SOLCA desempefia ! servicio de manera correcta la primera vez.

SOLCA proporciona sus servicios en el tiempo que promete hacerlo.

a fwlre|=]

SOLCA mantiene informados a los pacientes sobre el momenio en (ue los servicios se
van a desempenfar.

L1

Ll

RESPONSABILIDAD

Los empieados de SOLCA le brindan ¢! servicio con prontitud.

Los empleados de SOLCA siempre s& muestran dispuestos a_ayudarlo.

Los empleados de SOLCA nunca cstan demasiado ocupados para ayudarlo.

[odB Raad I e

SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados de SOLCA le inspira confianza.

Se siente seguro al ser atendido por SOLCA.

Los empleados de SOLCA lo tratan siempre con cortesia.

Los empleados de SOLCA cuentan con al conocimiento para responder sus

inquietudes.

EMPATIA

SOLCA ie brinda atencién personalizada.

SOLCA toma sinceramente en cuenta 10s intereses de sus pacientes.

Los empleados de SOLCA entienden sus necesidades especificas.

Las expectativas en cuanto al servicio fueron satisfechas.

PERCEPCION SOBRE EL AMBIENTE DEL SERVICIO DE SOLCA Matriz - Guayaquil

La apariencia de los equipos médicos de SOLCA son modernos.

Las instalaciones fisicas de SOLCA son visualmente atractivas.

La presentacion de los empleados de SOLCA es excelente.

Los materiaies asociados con el servicio (como folleteria, papeleria e informes) de
SOLCA son visualmente atractivos.

Los horarios de actividades de SOLCA son convenientes.

La sepalizacion para guiar ai usuario dentro de SOLCA es la adecuada

El estacionamiento para |os pacientes es satisfactorio.

Las areas de espera son comodas y satisfactorias.

Los estados de facturacion son claros y facil de entender.

PERCEPCION SOBRE LA ATENCION BRINDADA EN LA CONSULTA DE SOLCA Guayaquil

La consulta que recibi me permitié aprender alge mas sobre mi enfermedad.

El medico que me atendi¢ fue suficientemente claro al momento de la entrega del
informe de resultados.

El médico que me atendi¢ fue amable.

N K G e S e Rt L el o ol ol i i Ml

L2 orlentacién en el momento de la atencion por parte de la Licenciada de enfermeria fue

eficiente.
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7. | MISION DE SOLCA Matriz - Guayaquil 3|5l & 28|28
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1. | Conozco la mision de SOLCA definida formaimente.

2 | La misién de SOLCA representa 1o que realmente hace y guiere hacer SOLCA.

8. | PERCEPCION DE LAS CAMPARNAS DE PREVENCION DE SOLCA 'Y CONOCIMIENTO DEL CANCER

1. | Las camparias de prevencicn del cancer que realiza SOLCA son satisfactorias.

5 | SOLCA lidera las campafias de prevencion dei cancer a nivel nacional.

3| La difusién de las campafias de prevencion gue SOLCA realiza son adecuadas.

4 | Los conocimientos que tengo sobre prevencién y deteccion de! cancer son suficientes.

1. ;Cémo se enterd del servicio que ofrece SOLCA Matriz — Guayaguil a los usuarios?

[C] Anuncic en medio de comunicacion [[] Referidc por médice particular [C] referide por amigos
[C] Por conocimiento propio O otro. Indique:
2 Cudl fus el motive por el que fue atendido en SOLCA Matriz — Guayaguil?
[[] Por Sospecha de Cancer [ Por diagnostico de Cancer
] Por Chequec o control O otro. indique:
3. Indigue &l / los servicio en &l gue Usted ha sido atendide por SOLCA - Matriz Guayaquil.
SERVICIOS

DNCOLOGIA PEDIATRICA FARMASIA HEMATOLOGIA MEDHCINA TRANSFUCIONAL

ONCOLOGIA ADULTOS CAlA NEUMOLOGIA CITOLOGIA

RADIGTERAPA LABORATGRIO CLINICS ucl PREADMISION

QUIMIOTERAPIA RADIOLOGIA {ECOS MAMOGRAFIA, TACY EMERGENCIA TRABAJO SOCIAL

BRAQUITERAPIA ANATOMIA PATCLOGIA EB?SIEQ.?J‘Q.CAE:;S:S;LIDAD}

. CIRUGTA
OTRO. INDICUE: (INDIQUE LA ESPECIALIDAD)

4. Qué 'e gustaria que SOLCA Matriz - Guayaguil, realice en cuanto a campanias de prevencién y
deteccion det cancer?

5. Cual ha sido su satisfaccion en términos generales por el servicio recibido en SOLCA Matriz Guayaquill.

(] Muy Satisfactoria [ satisfactoria O inditerente [ insatisfactoria ! Muy insatisfactoria

6. ¢ Tiene usted algdn comentario o sugerencia sobre nuestro servicio en general?

INFORMACION DE CLASIFICACION

7. Sexo: ] Femenino [0 Mascutino

8. Edad. {afos)

9. Lugar de nacimiento (ciudad). Fecha de Nacimiento: (cd/mm/aa)
10 Estado Civil: [] Sotera [ Casada [] Divorciada [ Viuda [ Union Libre

11 Nivel de Instruccién: [] Primaria [] Secundaria  [] Superior [ Maestria []Otros. Indigue

12.Indique, cudl es su profesion?
13.Lugar de Residencia: ~ Cantén Guayaquil.  ( O Nerte [ Centro [1 Sur )
[ canton Duran [[] Cantén Samborondon [C] Ctros. indique:

LA ENCUESTA HA CONCLUIDO, MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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