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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
desemperio laboral y la calidad de atencion en el area de medicina interna de un
hospital privado de Guayaquil, 2023. La muestra estuvo compuesta por 24
profesionales de la salud, seleccionados por muestreo tipo censal. La técnica
empleada para recolectar la informacion fue la encuesta, la que se aplico a través
de instrumentos los fueron dos cuestionarios uno para cada variable y validados
por juicio de expertos; por otro lado, se recurrié al coeficiente del Alfa de Cronbach
para calcular la confiabilidad de cada uno de los instrumentos, obteniendo 0,885 el
cuestionario de desempefio laboral y 0,806 el cuestionario de calidad de atencion.
El enfoque investigativo fue cuantitativo de tipo basico y disefio no experimental y
de tipo transversal correlacional. Sus resultados identificaron un predominante nivel
regular apreciado en 42% entre las dos variables. Concluyendo que los datos
inferenciales hallados por Spearman estimaron Rho=0,523 y una Sig.=0,009<0,01,
estableciendo correlacion moderada entre desempefio laboral y calidad de

atencion.

Palabras clave: desempefio laboral, calidad de atencion, empatia, seguridad,
fiabilidad.



ABSTRACT

The objective of this investigation was to determine the relationship between
work performance and the quality of care in the internal medicine area of a private
hospital in Guayaquil, 2023. The sample consisted of 24 health professionals,
selected by census type. The technique used to collect the information was the
survey, which was applied through instruments such as two questionnaires, one for
each variable and validated by expert judgment; On the other hand, the Cronbach's
Alpha coefficient was used to calculate the reliability of each of the instruments,
obtaining 0.885 for the job performance questionnaire and 0.806 for the care quality
questionnaire. The investigative approach was quantitative of basic type and non-
experimental design and of a cross-correlational type. Their results identified a
predominantly regular level appreciated in 42% between the two variables.
Concluding that the inferential data found by Spearman estimated Rho= 0.523 and
a Sig. = 0.009 < 0.01, significant findings were found between job performance and
quality of care.

Keywords: work performance, quality of care, empathy, security, trust.



l.  INTRODUCCION

En una organizacion, es indiscutible la relevancia que adquiere el empleado
para asegurar el correcto y efectivo desemperio de la entidad. El trabajo es el medio
principal de supervivencia y produccién de riqueza de la humanidad y, por lo tanto,
es una actividad esencial e inevitable para los seres humanos. Es asi que Leiter
(2018) alega que el trabajo es el proceso mediante el cual los recursos naturales
se transforman para aumentar su rendimiento. El desempeiio laboral hace
referencia a la forma en que un trabajador efectda sus labores y compromisos en
su entorno de trabajo, asi como su capacidad para trabajar en equipo y su actitud
hacia el trabajo. En el sistema sanitario, durante mucho tiempo se ha relacionado
el desemperio deficiente con la falta de conocimientos y desarrollo de habilidades
practicas por parte del personal, sin embargo, actualmente se sostiene que el
desempenfo del personal sanitario depende de varios factores como el sistema de
salud, la poblacion, el mismo personal sanitario y el ambiente laboral que determina
el entorno en el que el personal de salud realiza sus actividades cotidianas.

El trabajo que realiza el profesional sanitario puede ser exigente fisica y
emocionalmente, y requiere un alto nivel de habilidad y capacitacién. Para brindar
una atencion de calidad el profesional requiere un conocimiento profundo y
actualizado sobre las ultimas investigaciones y tecnologias en la atencion sanitaria,
asi como una capacidad de adaptarse a los cambios en la industria. Una atencion
de calidad también implica que los profesionales sanitarios deben trabajar en
colaboracién con los pacientes y sus familias, estos deberan recibir atencion
oportuna y apropiada, promoviendo asi resultados positivos en su salud.

Para la Organizacion Mundial de Salud (OMS) la calidad en la atencién hace
referencia a la habilidad de las instituciones de salud para mejorar las
probabilidades de lograr resultados favorables en la salud de familias y
comunidades a las que atienden. Se fundamenta en los conocimientos del personal
sanitario basados en la evidencia y es primordial para lograr un impacto positivo en
la cobertura sanitaria universal.

A nivel mundial, anualmente se considera que 5,7 y 8,4 millones son las
muertes relacionadas a la deficiente calidad en la atencidn en su mayoria en paises
pobres, lo cual representaria hasta un 15% de la mortalidad en dichos paises. Un

60% de la mortalidad en los paises pobres se da por una deficiente atencion en las



instituciones sanitarias y el porcentaje restante por la no utilizacion del sistema
sanitario (OMS, 2020).

El desempefio en el trabajo y la calidad en la atencion mantienen una relacién
significativa dentro de las instituciones de salud, asi lo comprob6 Cabrera (2022),
en su estudio realizado en un centro de atencion sanitaria en la ciudad de
Lambayeque, Peru. En donde se confirmé la hipotesis de dicho estudio afirmando
una relacion alta entre ambas variables de dicho estudio.

A nivel nacional, en la provincia de Santa Elena, un estudio efectuado en el
Hospital Basico Ancon, determiné una relacion alta y destacada entre desempefio
en el trabajo y la calidad en la atencién, asi mismo el 73,4% del personal clinico
mantiene un nivel medio de desempefio laboral y a su vez el usuario califico con un
53% la calidad en la atencion dando como resultado un nivel medio en la atencién
dentro de la institucion. (Pozo, 2020)

En un hospital privado de Guayaquil, la problematica radica en el trato que
brinda el profesional de salud al usuario hospitalizado en el area de medicina
interna, el cual puede llegar a ser deficiente por diversos factores como lo es el
aumento en la demanda de pacientes, el déficit de profesional sanitario, el ambiente
laboral y la sobrecarga laboral, lo cual repercute en el desempefio del personal
sanitario, ya que esta situacion provoca que el personal sanitario redoble esfuerzos
para poder cumplir con las demandas o requerimientos del paciente para garantizar
su bienestar y cuidado. Como consecuencia de esta tematica se formuld el
siguiente problema general del estudio: ¢, Cual es la relacion del desempefio laboral
y la calidad de atencion en el area de medicina interna de un hospital privado de
Guayaquil, 2023?

La justificacion teodrica de esta investigacion se centra en el deficiente
desemperio del personal sanitario el cual repercute en la atencion brindada a los
pacientes de medicina interna, Los pacientes ingresados en la seccion de medicina
interna poseen multiples factores por los que no pueden llevar su vida cotidiana con
normalidad, ya que en muchos de los casos son pacientes que tienen multiples
enfermedades, por lo tanto dependerd mucho del personal sanitario para poder
satisfacer sus necesidades. El trabajo del profesional sanitario debe ser diverso y
demanda una actuacion rapida y oportuna en la atencion hacia este tipo de

pacientes, existen multiples situaciones que intervienen en el rendimiento laboral



del profesional sanitario, los cuales conllevan a perjuicios fisicos y psiquicos que
entorpecen con la calidad de atencion del paciente hospitalizado. Este trabajo
investigativo permitira beneficiar a los usuarios y profesionales sanitarios mediante
las recomendaciones vertidas en el mismo, con la intencién de optimar la calidad
de atencion ofrecida y responder a las necesidades de los pacientes hospitalizados
de manera efectiva.

Posterior a la informacion vertida se define como objetivo general: Determinar
la relacion entre desemperio laboral y la calidad de atencion en el area de medicina
interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023, y por ende los siguientes
objetivos especificos: Identificar la relacion entre desempefio laboral y elementos
tangibles en el area de medicina interna; Definir la relacion entre desempefio laboral
y capacidad de respuesta en el area de medicina interna; Establecer la relacion
entre desempenio laboral y fiabilidad en el area de medicina interna; Describir la
relacion entre desempefio laboral y seguridad en el area de medicina interna;
Determinar la relacion entre desempefio laboral y empatia en el area de medicina
interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Por otra parte, se realiza la formulacion de la hip6tesis general: Existe relacion
entre el desempefio laboral y la calidad de atencion en el area de medicina interna
de un hospital privado de Guayaquil, 2023. Mientras que como hipotesis especificas
tenemos: Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y elementos
tangibles en el area de medicina interna; Existe una relacion significativa entre
desemperio laboral y capacidad de respuesta en el area de medicina interna; Existe
una relacion significativa entre desempefio laboral y fiabilidad en el area de
medicina interna; Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y
seguridad en el area de medicina interna; Existe una relacion significativa entre
desemperio laboral y empatia en el area de medicina interna de un hospital privado
de Guayaquil, 2023.



. MARCO TEORICO
A nivel internacional Cabrera (2022) en Perq, ejecuté un estudio sobre

desempeiio en el trabajo y calidad del servicio del colaborador en un centro de
atencion sanitaria de la region Lambayeque, este estudio se trazd el objetivo de
identificar la conexién entre dichas variables. Se aplic6é una metodologia
experimental, de corte transversal teniendo un enfoque cuantitativo, la muestra la
conformaron 59 empleados sometidos a la aplicacién de un cuestionario. Cuyos
resultados indicaron la dimension de capacidad de respuesta un 22% afirmé que
existe un nivel alto, 19% menciona nivel medio y 59% menciona nivel bajo. La
dimension de seguridad un 10% afirmé que existe nivel alto, el 51% menciond nivel
medio y 39% nivel bajo. Los elementos tangibles un 22% nivel alto, 19% menciona
nivel medio y 59% menciond nivel bajo. La empatia un 10% afirmo nivel alto, el 51%
menciond un nivel medio y 39% menciono nivel bajo. La fiabilidad, un 22% afirmé
nivel alto, el 19% menciond nivel medio y 59% menciond nivel bajo. Obtuvo como
conclusién que Rho=0.05 segun la correlacion de Spearman, lo cual decreta que
existe relacion significativamente alta entre ambas variables, se comprobé también
gue a medida que el desemperio del personal aumenta, la atencién mejora.

En Pakistan, Inayat y Jahanzeb (2021) en su articulo cientifico titulado ~"A
study of Job satisfaction and its effect on the performance of employees working in
private sector organizations, Peshawar”, el reto del estudio fue describir como la
satisfaccion laboral influye en el desempefio de los empleados. esta investigacion
tuvo un enfoque tipo cuantitativo, descriptivo, donde se seleccionaron como
muestra 180 empleados, se selecciond un namero igual de empleados, se
seleccionaron tres tipos de organizaciones al azar para llevar a cabo este estudio.
Se emplearon un cuestionario de satisfaccion y un formulario de evaluacién del
desemperfio creado especificamente para este propdsito como herramientas de
investigacion. Los resultados del estudio revelaron un desempefio laboral del
empleado 65% nivel regular, con una valoracion inferencial de (Rho=0,903)
correlacion alta del desempefio laboral y satisfaccion laboral. Ademas, se confirmd
gue existe una relacion positiva entre la satisfaccion laboral y el rendimiento de los
trabajadores. En consecuencia, se puede concluir que los trabajadores que estan

satisfechos tienen un excelente desempefio comparado con aqguellos que no lo



estan, lo cual desempefia un rol primordial en el progreso de las entidades en las
gue trabajan.

Velasquez (2021), en su articulo, se propuso analizar la relacion de la calidad
de vida laboral y desempefio del profesional de salud en tiempos de pandemia;
desarrollé un enfoque cuantitativo, transversal y correlacional. Caracterizé un grupo
muestral de 114 personas. Aplicé la encuesta y cuestionarios con alto nivel de
confiabilidad y validez; los resultados sefalaron 53,5% nivel regular de desempefio
laboral, 40,4% buen desempefio y 6,1 nivel malo. Concluyendo que la calidad de
vida aboral y desempefio del personal revelaron un Rho=0,892 y p<0,01,
demostrando correlacion alta entre calidad de vida laboral, asi como la aprobacion
de la hipotesis general y rechazo de la nula.

Gonzales et al., Pert (2020) en su estudio sobre la calidad de servicio y
desemperio del personal en el hospital regional de Pucallpa, el propdsito de este
estudio fue investigar como la calidad de atencion se asocia con el rendimiento
laboral del personal administrativo. Tuvo como fin conocer la conexion entre
desempefio del personal administrativo con la atencién que brinda. Su disefio fue
transaccional correlacional y tuvo una muestra total de 67 trabajadores y 67
usuarios. A quienes se le aplico un cuestionario donde se evalud cuantitativamente
el desempefio en €l puesto laboral y la calidad en la atencion. El resultado revel6
correlacién Rho=-0,004 y una significancia de 0,973; estableciendo que no existe
relacion estadistica y significativa entre el desempefio laboral y calidad del servicio.
las conclusiones demostraron que no se present6 una relacion significativamente
precisa entre calidad de atencion y desempefio del personal, adicional se evidencio
un bajo rendimiento en el desempefio del personal, asi como en la calidad del
servicio, pero esto a causa de motivos ajenos al personal de la institucion.

En su articulo cientifico, Quintana et al. (2020) en Peru, tenia como objetivo
describir el nivel de desempefio laboral del profesional de enfermeria, se utilizé una
metodologia de estudio transversal que consté de 208 enfermeras como muestra,
aplicandoles un cuestionario y para evaluacion del desempefio se us6 la normativa
de evaluacion del seguro social peruano, como resultado se evidencié que en un
mediano porcentaje se presentd un insuficiente desempefio laboral con un 24,5%
nivel regular, la causa se la relacion¢ a diferentes factores como presion laboral,

sobrecarga laboral, presion de la jefatura, y falta de capacitacion del personal, sin



embargo se concluy6 que la mayor parte del profesional de enfermeria presenté un
desempeirio suficiente.

En México Guzman et al. (2020) realizé un estudio en hospitales publicos para
analizar la relaciéon entre la calidad de vida laboral y el desempefio de los
empleados, plante6 el propdsito de examinar la conexion del bienestar laboral y el
rendimiento organizacional de los trabajadores de diversos hospitales del estado,
se realizd una encuesta validada y a través de un disefio investigativo con enfoque
transversal a 866 personal profesional y personal administrativo de hospitales
publicos, las apreciaciones de calidad de vida en el trabajo, gestion directiva y
desempeiio organizacional fueron menores en los empleados de Tlaxcala. Los
empleados que consideraron que la gestion directiva era adecuada tuvieron una
probabilidad 2.7 veces mayor de experimentar una alta calidad en el trabajo, y
quienes reportaron una alta calidad de vida laboral tuvieron una mayor probabilidad
con un 69% de mantener un desempefio laboral adecuado, con lo que se concluy6
gue una gestion directiva adecuada se asocia a mejor calidad de vida laboral, por
tal razon es una variable mediadora entre la calidad de vida y desempefio laboral.

Benites (2019) en Perq, investigo respecto a factores sociales y calidad de
atencion en el area de consultorio externo de hospitales publicos de Chimbote, con
el fin de verificar la correlacion entre factores sociales de los pacientes y calidad de
atencién; focalizando a 155 pacientes como muestra; utiliz6 el formulario
SERVQUAL acomodado, con 22 preguntas y escala Likert para la calidad de
atencion y sus dimensiones. Cuyos resultados evidenciaron que las dimensiones
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad expresaron 45% nivel regular. En
relacion a la empatia y aspectos tangibles sobresale el nivel bueno 46% y 51%,
respectivamente. Concluyendo que existe nexo entre factores sociales del usuario
y calidad de atencién en el servicio clinico.

Obregon (2019), en Perd, investigo la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la oficina de admision de consulta externa, cuyo reto fue precisar el nexo
de calidad de servicio y satisfaccion del paciente. Metodol6gicamente fue un
estudio a nivel cuantitativo, no experimental; que eligié a 120 pacientes que asisten
durante una semana. Se acopio la informacion utilizando encuestas y cuestionarios
de caracteristicas confiables y validados. Para ambos casos se utilizo el factor Alfa

de Cronbach y el juicio de expertos. Se hallaron resultados donde se percibe que



el 40,8% de usuarios sitan en niel regular la calidad de atencion, el 33,3%
manifiestan nivel bueno y el 25,8% revelan nivel malo. Concluyéndose que, si hay
vinculo entre calidad de atencion y satisfaccion, valorada en Rho=0,811;
estableciendo correlacién alta y positiva.

Los estudios nacionales hallados fueron, el de Aguilar (2022) realizado en la
ciudad de Machala, este estudio fue realizado con la intencién de examinar como
el ambiente en el trabajo influye en el desempefio del profesional sanitario que
trabajan en las unidades de atencion primaria. Este estudio se realiz6 mediante la
metodologia investigativa correlacional teniendo un enfoque a nivel cuantitativo
aplicando estadisticas para la respectiva medicién de variables a través de una
encuesta dirigida al personal sanitario, obteniéndose como resultado que en un
valor de 43,5% el personal mantiene un desempefio laboral regular; asimismo el
personal indica que este se ve afectado por el ambiente laboral lo cual indica un
resultado neutral de todo el persona, de manera inferencial se obtuvo Rho=0,214,
indicando correlacion positiva baja entre desempefio del personal ambiente del
trabajo; y de esta manera se confirmd la hipétesis que establece la influencia
directa pero débil del clima organizacional sobre el desempefio del personal
sanitario.

El investigador Pozo (2020) en la provincia de Santa Elena, se propuso el reto
de analizar la posible conexién entre la atencion que se brinda al cliente y el
desempefio laboral de los profesionales en un Hospital Basico. Se aplico una
encuesta a 64 colaboradores de la institucion y 81 usuarios externos, se utilizé
como disefo investigativo el no experimental y de tipo transversal, en la cual se
evidenci6 una relacién significativamente alta y directa, entre la calidad del servicio
y desempefio laboral del profesional sanitario, asi mismo el 73,4% del personal
sanitario se mantiene en un desempefio regular y a su vez el usuario calificé con
un 53% la calidad en la atencién dando también como resultado un nivel regular de
atencion dentro de la institucion.

GoOmez (2020), en Ecuador, estudié la calidad de atencién e inteligencia
emocional percibidas por pacientes. EI método empleado fue a nivel cuantitativo,
basica, disefio correlacional y no experimental. Su grupo poblacional lo integraron
320 usuarios, sometidos a la metodologia probabilistica, aplicando formula que

estimé a 82 usuarios como muestra. Recolectando datos mediante encuestas



respaldadas por cuestionarios, sometidos a un estudio piloto, en el propdsito de
demostrar la escritura y comprension de las interrogantes planteadas y sus
resultados fueron usados para emplear la prueba Alfa de Cronbach y medir
confiabilidad; recurriendo a expertos para que lleven a cabo la validez. Los
resultados precisaron un valor Rho=0,332 y significancia bilateral p=0,002,
estableciendo correlacidon baja entre calidad de atencion e inteligencia emocional.

Granja (2020) en Ambato, en su trabajo investigativo que consistio en
examinar el clima organizacional y su incidencia en el desempeiio de los empleados
de un hospital tipo B, este estudio empled un enfoque cuantitativo y utilizé el método
deductivo. y como instrumento una encuesta realizada a la poblacion de estudio,
gracias a la mediciébn de las dimensiones se pudo obtener como resultado
(Rho=0,459, p<0,01) determinando correlacion moderada entre el desempefio y el
clima organizacional, esto quiere decir que mientras mejor sea el nivel de clima
organizacional habra un desempefio laboral favorable. Por tanto, se encontré una
relacion positiva entre variables investigadas.

Ludefia (2019), en Ecuador, investigo el objetivo de conocer el impacto de la
satisfaccion laboral en relacion al desempefio del trabajo. Se desplegé en un
método cuantitativo. Logrando aplicar cuestionarios y encuestas a 34 profesionales
sanitarios. Sus resultados mostraron analisis a nivel correlacional que expresaron
un Rho=0,576 entre la satisfaccion y el desempefio laboral, ademas de una
significancia estimada en p=0,000, expresando correlacibn moderada.
Consiguiendo concluir que la satisfaccion laboral posee implicancias en el ejercicio
del personal clinico. Asimismo, los hallazgos admiten que el Centro sanitario debe
asumir medidas pertinentes para optimizar la satisfaccion laboral en su personal,
con el fin de motivarlos y logren desplegar un desempefio laboral eficiente.

Delgado (2020) en Ecuador, efectu6 un analisis del estrés y desempefio
profesional; desplegando una eficiente metodologia de tipo cuantitativo, no
experimental, mediante disefio correlacional y transversal. Seleccionando a 98
profesionales que ayudaron como parte de la muestra; todos ellos fueron sometidos
a responder encuestas y cuestionarios con niveles altos de confiabilidad y validez
por expertos. Sus resultados expresaron que el 98% de profesionales manifestaron
un estrés nivel alto y otro 39,8% revelaron nivel regular el desempefio laboral.

Alcanzando a concluir que hubo predominancia del nivel regular en el desempefio



laboral, asimismo que la prueba ejecutada con el coeficiente Spearman admitio
Rho=-0,458, estableciendo una correlacion moderada negativa entre las ambas
variables.

Una vez analizado los antecedentes de esta investigacion, se procede a
analizar la primera variable de estudio mediante teorias relacionadas, es asi, que
se toma en cuenta la Teoria del desempefio de Dessler (1999), quien plantea que
los trabajadores que demuestran un desempefio laboral adecuado desarrollan un
papel crucial en el logro de los planes operativos y el cumplimiento de las metas
trazadas por las organizaciones. Su contribucion es esencial para alcanzar la
competitividad y el éxito en el ambito organizacional (Trelles y Galindo, 2020)

Las teorias fundamentales que explican el fenbmeno del desempefio como
una herramienta de medicion para evaluar el éxito de una empresa u organizacion
sostienen que la Teoria de las expectativas, propuesta por Davis y Newstrom en
1993, se fundamenta en la confianza que el empleado tiene en su capacidad para
obtener incentivos que satisfagan sus metas personales. Esto, a su vez, conduce
a un mayor rendimiento en sus tareas y responsabilidades laborales. La teoria de
las expectativas se origina a partir del concepto de que cada individuo encuentra
motivacion en diferentes factores y no todos responden de la misma manera. La
percepcion personal de la organizacidon a la que pertenece juega un papel crucial
en su nivel de motivacién. En este sentido, aquellos que tienen la posibilidad de
recibir una recompensa que se ajuste a sus expectativas se sentiran especialmente
motivados (Gabini, 2018).

En cuanto a las definiciones sobre el desempefio laboral, (Grijalva, 2021)
sefala que el desempefio puede ser definido como la capacidad del empleado para
generar productos y servicios, o0 como el resultado que contribuye al avance hacia
un objetivo especifico. En otras palabras, el desempefio laboral se refiere al
esfuerzo realizado por los empleados en su trabajo. Por otra parte, Bohérquez et
al. (2020) lo define como la manera que el personal trabajador efectian sus labores
y responsabilidades en el entorno laboral. Evaluar el desempefio de los
colaboradores es fundamental para determinar su eficacia y eficiencia en la
realizacidon de las actividades asignadas.

Robbins et al. (2009) define como desempefio laboral al cumplimiento de las

tareas y responsabilidades requeridas para producir un producto o servicio, asi



como para llevar a cabo tareas administrativas. Estas tareas incluyen la mayoria de
las funciones descritas en una descripcion de trabajo convencional.

Para Chiavenato (2007) Cuando se habla de desempeiio laboral, es
importante considerar su relacién con la ética profesional. Esta ética profesional
esta basada en la moralidad y todas sus practicas y principios deben estar guiados
por la moral. Aunque no se debe limitar la responsabilidad y la ética profesional,
sino que también deben considerarse las exigencias juridicas y sociales.

Se ha llegado a la conclusion en varios estudios que los trabajadores que se
sienten felices en su trabajo pueden ser mas productivos. Sin embargo, algunos
expertos como Reyes et al. (2021) alguna vez pensaron que la conexion entre la
satisfaccion del trabajo y el desempefio laboral era un mito, sin embargo, después
de revisar 300 investigaciones se encontrd que la correlacion entre las dos variables
era bastante alta. A medida que se profundiza en el andlisis, desde el nivel
individual al organizacional, es posible identificar las razones que explican la
conexidn entre la satisfaccion laboral y el rendimiento en el trabajo (Hajdukova,
2015). Al recopilar datos de satisfaccién y desempefio en toda la organizacion, se
puede verificar que las entidades con personal mas satisfechos tienden a tener un
mejor desempefio que aquellas con menos empleados satisfechos (Montuori,
2022).

Para Dan (2017), la productividad de los empleados es un valor importante
para las empresas. Independientemente del puesto que ocupe un profesional,
condiciones como el estrés o la falta de motivacion pueden disminuir su
productividad hasta en un 40%.

La dimensién productividad, se refiere a una relacién positiva entre el producto
generado y los recursos laborales usados en la produccion. Es la medida de
eficiencia en produccion de bienes en relacién con la utilizacion de recursos
(Lyubykh, 2023). La productividad es un indicador de rendimiento y se considera
gue un trabajador es productivo cuando utiliza una cantidad optima de recursos en
un periodo de tiempo determinado y logra obtener la maxima cantidad de bienes;
posee sus indicadores: iniciativa y rendimiento (Pingo, 2020).

La dimension eficiencia, se refiere a la asociacion de la cantidad de recursos
utilizados para alcanzar un objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es

minimizar la utilizacion de recursos para alcanzar un proposito especifico, o bien,
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lograr mas propésitos utilizando la misma cantidad o menos recursos. En el @mbito
publico, esto implica obtener beneficios de caracter social al utilizar de manera
eficiente los recursos disponibles; posee sus indicadores: autogestion y recursos
(Pingo, 2020).

La dimension eficacia, se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se
trata de analizar el nivel de logro y el acatamiento de objetivos planteados, lo cual
determina el nivel de éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Domenech,
2017). En el entorno empresarial, la eficacia esta estrechamente relacionada con
la capacidad de cumplir las tareas asignadas en las diversas areas de la
organizacion. Por lo general, los objetivos se centran en aspectos econémicos,
como alcanzar un determinado nivel de ingresos o beneficios; posee sus
indicadores: motivacién y compromiso (Vilema, 2018).

Por otra parte, tenemos como segunda variable la calidad de atencion, donde
encontramos diferentes teorias como el del Dr. Kaoru Ishikawa (1986) con su
Teoria del control de la calidad, sus contribuciones mas destacadas incluyen la
creacion y desarrollo del diagrama causa-efecto, conocido como el diagrama de
Ishikawa, utilizado para realizar analisis de causalidad. Asimismo, ha sido
fundamental en la configuracion actual de los espacios de calidad, como se aplican
en Japon. El control de calidad se refiere a un conjunto de métodos de produccion
que, de manera econdémica, produce bienes o servicios de alta calidad que cumplen
con los requisitos de los consumidores. La implementacion del control de calidad
implica efectuar actividades vinculadas con el desarrollo, disefio, manipulacién,
facturacion y mantenimiento de un producto de calidad alta y que sea rentable, util
y brinde siempre satisfaccion al consumidor. Para lograr este objetivo, es necesario
gue todos en la empresa fomenten y participen en el control de calidad, desde altos
ejecutivos hasta todas las divisiones y empleados de la organizacién. (Mori &
Fernandez, 2018)

Ayovi (2021) menciona que calidad de atencion esta referida a la habilidad de
un producto o servicio para cumplir con todas las expectaciones de los clientes.
Esto implica tener un profundo conocimiento de los clientes, sus necesidades y
deseos, y se basa en el valor que busca una empresa para satisfacer de manera
optima las expectativas y necesidades tanto de sus clientes internos como

externos. Montero et al. (2020) define a la calidad como un nivel de perfeccion
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profesional y la utilizacion eficaz de recursos, minimizando los riesgos para el
usuario, con el objetivo de alcanzar un grado alto de satisfaccion de los pacientes
y tener un impacto positivo en su salud en ultima instancia (Teoli, 2023).

La calidad de atencién en el ambito de la salud esta referida a la entrega de
servicios clinicos de forma asequible y equitativa a usuarios individuales y
colectivos (Seelbach, 2023). Esto implica brindar un nivel profesional inapreciable,
considerando el equilibrio entre los beneficios, costos y riesgos. El objetivo principal
es conseguir la adhesién y satisfaccion de usuarios atendidos. (Coaquira, 2019).

Para Donadebian(1980), en su Teoria de la calidad de atencién, afirma que la
excelencia en la calidad se logra al tener en cuenta las normas, procesos y técnicas
gue satisfacen las expectativas y necesidades del cliente. Por tal razon, la
percepcion del cliente es lo que determina si el servicio es excelente o no. En otras
palabras, la calidad del servicio esta vinculada a la satisfaccion de necesidades y
expectativas razonables del usuario incluyendo la entrega del servicio sin errores y
la creacion, produccion y entrega de bienes que generen satisfaccion total.

La calidad del servicio brindado en una institucion de salud trae consigo
multiples ventajas (Susilowati, 2018). Entre estas ventajas, podemos mencionar: la
fidelizacion de los clientes, la disminucidn de costos, un mayor posicionamiento en
el mercado, incrementar el nivel de satisfaccion y compromiso de los colaboradores
es fundamental (Hemmat, 2013). Actualmente, la calidad en la atencién es esencial
para la estabilidad de cualquier organizacion, ya que aquellas que no implementen
procesos de mejora de la calidad se enfrentaran a grandes dificultades o incluso
corren el riesgo de desaparecer con el tiempo ( Chacon & Rugel, 2018).

La dimension elementos tangibles, hace referencia a la parte visible vy fisica
de la oferta de servicios. Se describe como la presentacion visual de las
instalaciones, equipamiento, trabajador y materiales de comunicacion, los cuales
transmiten imagenes que son percibidas por los clientes; posee sus indicadores:
Infraestructura y recurso humano (Cabrera, 2022).

La dimensién capacidad de respuesta, esta referida a la sensibilidad y
prontitud de los empleados de la organizacion al interactuar con los usuarios. Se
trata de la disposicion de ayudar al usuario y brindarle servicio oportuno en
respuesta a sus consultas, quejas, problemas o pedidos de servicio; posee sus

indicadores: atencidon oportuna y disposicion (Pozo, 2020).
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La dimension fiabilidad, puede definirse como la capacidad de cumplir con el
servicio ofrecido de manera precisa y puntual. Implica proporcionar el servicio de
manera fiable. Esto incluye los elementos que permiten al usuario percibir la
competencia y el conocimiento profesional de la institucién; posee sus indicadores:
compromiso y confianza (Neyra, 2022).

La dimension seguridad, referida a la forma en la que la entidad resuelve los
problemas de la mejor manera posible. La seguridad implica la confiabilidad, la
honestidad y la integridad (Figueroa, 2021). La dimension suele ser especialmente
iImportante en servicios en los cuales los clientes perciben un riesgo o tienen
inseguridades. Los usuarios depositan su confianza en la empresa, confiando en
gue se les brindard una solucion segura y confiable; posee sus indicadores:
personal capacitado e integridad (Sauro, 2021)

La dimension empatia, implica tratar a los clientes como individuos, brindando
una atencién cuidadosa y personalizada. Referida a la capacidad de la institucion
para transmitir a los clientes la idea de que son Unicos y especiales a través de un
servicio adaptado a sus necesidades. Los clientes desean sentirse importantes y
comprendidos por las empresas que les brindan servicios; posee sus indicadores:

atencion personalizada y comunicacion efectiva (Cherry, 2023).
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[l METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio se realiz6 cuantitativamente, empleando un disefio basico de

investigacion y un alcance comparativo.

Hernandez (2018) En la investigacion cuantitativa, se sostiene que el
conocimiento debe ser imparcial y que se produce mediante un enfoque cuantitativo
en el que se utilizan mediciones numéricas y analisis estadisticos inferenciales para

evaluar las hipétesis que se han formulado con anterioridad.

La investigacion basica se emplea en el ambito cientifico con el propdsito de
adquirir una comprension mas profunda y expandir nuestros conocimientos acerca

de un fendmeno o area de estudio en particular (Hernandez, 2018)
3.1.2 Disefio de investigacion:

El estudio fue de disefio no experimental transversal correlacional simple. Este
disefio se realiza sin tener que manipular intencionalmente las variables,
centrandose principalmente en la observacion de fendmenos y poder analizarlos,
Hernandez et al. (2014)

El estudio transversal caracterizado por ser una investigacion observacional
gue analiza datos de variables recolectados en un momento especifico en una

muestra predefinida de una poblacion. (Hernandez, 2018)

El esquema de representacion de la investigacion correlacional simple es el

siguiente:

Figura 1 Representacion del tipo de disefio

o1 Donde:
1 M: Muestra
M r 01: Desempefio laboral
I 02: Calidad de atencion
R: Relacion de las variables
02

14



3.2 Variables y Operacionalizacion

En el presente estudio se detallan las variables a continuacion:

Espinoza (2019) refiere a la operacionalizacion de las variables como un
proceso metodoldgico, el cual implica descomponer de manera deductiva las
variables que conforman el problema de investigacion, comenzando por lo mas

general y avanzando hacia lo mas especifico.
Variable 1: Desempefio Laboral

Definicion conceptual: Bohérquez et al. (2020) lo define como la manera en
gue el personal trabajador efectian tareas y responsabilidades en el entorno
laboral. Evaluar el desempefio de los colaboradores es fundamental para

determinar su eficacia y eficiencia en la realizacion de actividades asignadas.

Definicion operacional: Recopilaremos informacion a través de encuestas
para evaluar el desempefio laboral de cada empleado. Utilizaremos una escala tipo

Likert para medir aspectos como el cumplimiento de objetivos.
Indicadores

e Productividad: iniciativa, rendimiento.
e Eficiencia: autogestion, recursos.

e Eficacia: motivacién, compromiso.
Escala de medicién: Se aplicé la escala ordinal.
Variable 2: Calidad de atencién

Definicién conceptual: Ayovi (2021) menciona que la calidad de la atencion
esta referida a la habilidad de un producto o servicio para lograr cumplir con
expectaciones de los pacientes. Esto implica tener un profundo conocimiento de los
clientes, sus necesidades y deseos, y se basa en el valor que busca una empresa
para satisfacer de manera éptima las expectativas y necesidades tanto de sus

clientes internos como externos.

Definicion operacional: Recopilaremos datos operativamente a través de
encuestas, utilizando la escala tipo Likert para establecer si los pacientes reciben

una atencion adecuada.
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Indicadores

e Elementos tangibles: infraestructura, recurso humano.

e Capacidad de respuesta: atencién oportuna, disposicion.
e Fiabilidad: compromiso, confianza.

e Seguridad: personal capacitado, integridad.

e Empatia: atencién personalizada, comunicacion efectiva.
Escala de medicién: Se aplicé la escala ordinal.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién: Hernandez (2018) define la poblacion como el grupo de individuos
0 elementos que se desea investigar o analizar en un estudio. El presente estudio,
tuvo una poblacién compuesta por 24 profesionales sanitarios que laboran en el

area de medicina interna de un hospital privado de Guayaquil.
Criterios de inclusién:

e Personal sanitario que laboraba en el area de medicina interna.

e Personal que quiso participar voluntariamente.
Criterios de exclusion:

e Profesional sanitario que no pertenece al area de medicina interna.

e Personas que no desean participar en la investigacion.

3.3.2 Muestra: La muestra de acuerdo a Hernandez (2018) hace referencia a una
parte o subconjunto del grupo poblacional o universo que sera motivo de investigar.
El muestreo fue tipo censal, por lo que sera la misma que la poblacion, es decir 24

profesionales sanitarios que efectlan servicio en el area de medicina interna.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas se refieren a un conjunto de normas que permiten obtener
informacion sobre un tema de estudio determinado. Por otro lado, Los instrumentos
de recoleccion se refieren a los métodos y procedimientos que los investigadores
emplean para obtener informacion precisa y especifica en relacion a un problema

de investigacion en particular. Arias (2020).
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La técnica para desarrollar el estudio fue mediante la encuesta, la cual fue
elaborada por el investigador y dirigida al profesional de enfermeria a quienes se le
evalubé sobre desempefio laboral y calidad de atencién, con el fin de obtener

informacion relevante acerca de ambas variables.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, para el respectivo estudio se
elabor6 dos cuestionarios para evaluar ambas variables de estudio, por una parte
el cuestionario sobre el desempefio laboral constd de 19 preguntas cerradas,
basado en 3 dimensiones medidas mediante escala Likert, la cual consta de cinco
opciones (5= Siempre; 4 =Casi siempre; 3= Algunas veces: 2 = Pocas veces; 1 =
Nunca), por otra parte, el cuestionario sobre la calidad de atencién consta de 20

preguntas que seran medidas de la misma forma que la anterior.
Validez

La validez del instrumento hace referencia a la medida en que los resultados
gue se obtienen por el investigador se miden con mayor precision, Sudaryono et al.
(2018). En esta investigacion se aborda la relevancia de la validez en la obtencién
de datos confiables y precisos. Por lo que se solicitd la evaluacion de cinco
expertos, quienes aprobaron los instrumentos y validaron su utilidad, la validez del

instrumento consiguié un valor de Aiken de 1 (Rafdzah, 2017).
Confiabilidad

La confiabilidad se refiere al nivel de coherencia en la medicion de una
variable mediante un instrumento determinado. Para evaluar este nivel, "se requiere
de la reproducibilidad de los valores medidos, lo cual se alcanza cuando existe una
alta correlacion y precision entre ellos™ (Pozo, 2020). Para realizar la confiabilidad
de este estudio se utilizd el coeficiente Cronbach, en donde el cuestionario de
desemperio laboral alcanzé una confiabilidad de 0,885 y el cuestionario de calidad
de atencion obtuvo una confiabilidad de 0,806 (Cronbach, 2020).

3.5 Procedimientos

Neyra (2022) Los procedimientos en una investigacion incluyen métodos y

técnicas esenciales para realizar el trabajo requerido. Los resultados obtenidos a
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través de estos procedimientos proporcionan la guia necesaria para identificar

problemas y ofrecer las recomendaciones correspondientes.

Para proceder con el desarrollo de la investigacion, en primer lugar, se requirio
autorizacion respectiva a la Clinica San Francisco de Guayaquil, luego se explicé a
los participantes acerca del cuestionario y lo que se evaluara en cada uno de ellos,

recalcando que ambos cuestionarios son realizados de manera anénima.

Una vez realizada la encuesta, en donde se obtuvo informacidén necesaria
para la realizacidbn de nuestra investigacion, se procedié a la tabulacion de los
resultados y fueron registrados mediante una base en el programa Microsoft Excel.
Luego se disefaron tablas y figuras estadisticas especificas para cada variable, a
fin de poder compararlas de manera correlacional.

3.6 Método de anélisis de datos

En la investigacion realizada se hizo tabulacion del resultado mediante la
utilizaciéon de la herramienta Microsoft Excel y la herramienta Microsoft Word para
la elaboracion de los cuestionarios en el cual se proceso la informacion y se pudo
realizar un trabajo mas 6ptimo en relacion de la creacion de tablas y elaboracién de
los cuestionarios que han sido utilizados para poder obtener los resultados de la
investigacion realizada al personal del Hospital Clinica San Francisco. Ademas, se
utilizé el método deductivo el cual permite sacar conclusiones de los datos

obtenidos.

De acuerdo a la teoria de Tiberius (2020) en donde plantea que el método
deductivo permite obtener un razonamiento l6gico de los resultados recopilados en
una investigacién partiendo de lo general a lo particular.

3.7 Aspectos éticos

De acuerdo a Silva y Ayala (2020) en donde se manifiesta que la ética
profesional debe representar la practica y los valores de una profesion, asi como la
calidad del servicio que se brinda debe ser de primera calidad cumpliendo todos los
estandares establecidos para hacer su labor de forma Optima. Cada investigador
debe ejecutar a cabalidad un trabajo ético y utilizar la informacion obtenida de forma

responsable, estar conscientes de no cometer injerencias y respetar las opiniones
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y pensamientos de los profesionales que colaboraron con la recopilacion de la

informacioén obtenida.

La parte ética de un investigador debe primar en la esencia de cada ser
humano, asi como también los principios y valores morales que todo profesional
debe tener en cuenta al momento de realizar su trabajo, de esta manera se confirma
gue toda la informacion presentada es transparente y los datos son fidedignos, en
el cual se ha ejecutado la implementacion de las normas de investigacion
establecidas por la Universidad César Vallejo, que son las Apa 7, asi como también
se ha utilizado el material proporcionado para poder elaborar el trabajo que se ha
realizado dentro del Hospital Clinica San francisco, en donde las autoridades han
tenido la buena predisposicion para permitir que el trabajo de investigacion sea

desarrollado dentro de las instalaciones de la clinica.
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Objetivo general

Determinar la relacion entre desempefio laboral y la calidad de atencién en el area

de medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023

Tabla 1

Relacion entre desemperio laboral y la calidad de atencion

Calidad de atencion

Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 35% 3% 4% 42%
Regular 6% 42% 6% 54%
Malo 0% 1% 3% 4%
Total 41% 46% 13% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 1 expresan las valoraciones de la relacion
entre desempefio laboral y calidad de atencion evidenciandose un predominante

nivel regular apreciado en 42%, nivel bueno estimado en 35% y nivel malo 3%.

20



Objetivo especifico 1

Identificar la relacion entre desempefio laboral y elementos tangibles en el area de
medicina interna

Tabla 2

Relacién entre desempefio laboral y elementos tangibles

Elementos tangibles

Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 41% 1% 0% 42%
Regular 5% 48% 1% 54%
Malo 0% 1% 3% 4%
Total 46% 50% 4% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 2 enuncian valoraciones de la relacion entre
desempeiio laboral y elementos tangibles demostrando un predominio del nivel
regular estimado en 48%, nivel bueno considerado en 41% y nivel malo 3%.
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Objetivo especifico 2

Definir la relacion entre desempefio laboral y capacidad de respuestaen el area

de medicina interna

Tabla 3

Relacion entre desemperio laboral y capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 37% 3% 2% 42%
Regular 4% 47% 3% 54%
Malo 1% 0% 3% 4%
Total 42% 50% 8% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 3 manifiestan valores de la relacion entre

desempeiio laboral y capacidad de respuesta demostrando un predominio del nivel

regular valorado en 47%, nivel bueno apreciado en 37% y nivel malo 3%.
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Objetivo especifico 3

Establecer la relacion entre desempefio laboral y fiabilidad en el area de medicina

interna
Tabla 4
Relacion entre desempenio laboral y fiabilidad
Fiabilidad
Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 19% 17% 6% 42%
Regular 0% 50% 4% 54%
Malo 1% 0% 3% 4%
Total 20% 67% 13% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 4 declaran valores de relacién entre
desempeio laboral y fiabilidad demostrando un predominio del nivel regular

valorado en 50%, nivel bueno apreciado en 19% y nivel malo 3%.
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Objetivo especifico 4

Describir la relacion entre desempefio laboral y seguridad en el area de medicina
interna

Tabla 5

Relacion entre desemperio laboral y seguridad

Seguridad
Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 23% 11% 8% 42%
Regular 1% 52% 1% 54%
Malo 0% 0% 4% 4%
Total 24% 63% 13% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 5 manifiestan valores de relacién entre
desempefo laboral y seguridad demostrando un predominio del nivel regular

apreciado en 52%, nivel bueno valorado en 23% y nivel malo 4%.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion entre desempefio laboral y empatia en el area de medicina

interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Tabla 6

Relacién entre desempefio laboral y empatia

Empatia
Bueno Regular Malo Total
Desempefio laboral Bueno 23% 6% 13% 42%
Regular 2% 51% 1% 54%
Malo 0% 1% 3% 4%
Total 25% 58% 17% 100%

Nota. Datos porcentuales de resultados de encuestas

Los resultados porcentuales en la tabla 6 declaran valores de relacion entre

desempefio laboral y empatia demostrando un predominio del nivel regular

apreciado en 51%, nivel bueno valorado en 23% y nivel malo 3%.
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Estadistica inferencial
Prueba de normalidad
Tabla 7

Prueba estadistica de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig.
Desempefio laboral ,855 24 ,015
Calidad de atencion , 768 24 ,011

a. Correlacion de la significacion Lilliefors

La tabla 7, evidencia resultados obtenidos de la prueba de normalidad
observandose en los casos expuestos, el nivel critico de la apreciacion de
Sig.=p<0,05, impugnandose la hipodtesis nula. Estableciendo que los datos no
exteriorizan distribucion normal de acuerdo a la prueba Shapiro-Wilk, su nivel de
significancia 5%. Procediéndose aplicar la prueba no paramétrica Rho Spearman.
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Hipotesis general:
Existe relacion entre el desempefio laboral y la calidad de atencion en el area de

medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Tabla 8

Correlacion entre desempefio laboral y la calidad de atencion

Calidad de
atencion
Desempefio laboral  Correlacion de "
,694
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 24

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

En la tabla 8 se divisa los datos resultantes de la aplicacion de factor Spearman
donde Rho=0,694 y una Sig.=0,000<0,01, sefialando existencia de correlacion alta
entre desempenio laboral y calidad de atencion y el rechazo de la hipétesis nula y
aprobacion de la general. Significando que, si el desempefio laboral se desarrolla

dentro de los parametros de eficiencia, la calidad de atencion sera mas optima.
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Hipotesis especifica 1
Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y elementos tangibles en

el area de medicina interna.

Tabla 9

Correlaciéon entre desempefio laboral y elementos tangibles

Elementos
tangibles
Desempefio laboral  Correlacion de "
,639
Spearman
Sig. (bilateral) ,001
N 24

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Se observa en la tabla 9 los datos resultantes de la aplicacién de factor Spearman
donde Rho=0,639 y una Sig.=0,001<0,01, indicando que existe correlacion
moderada del desempefio laboral y elementos tangibles y al mismo tiempo se
objeta la hipdtesis nula admitiéndose la general. Por tanto, si el desempefio laboral
se despliega con eficacia, los elementos tangibles proporcionaran satisfaccion en

los usuarios.
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Hipotesis especifica 2
Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y capacidad de respuesta

en el area de medicina interna

Tabla 10

Correlacién entre desempefio laboral y capacidad de respuesta

Capacidad de

respuesta
Desempefio laboral Correlacion de R
, 746
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 24

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Se observa en la tabla 10 los datos resultantes de la aplicacion de factor Spearman
donde Rho=0,746 y una Sig.=0,000<0,01, indicando que existe correlacion alta del
desempefio laboral y capacidad de respuesta; rechazandose la hipotesis nula y se
admite la investigada. Por tanto, si el desempefio laboral se efectia de manera

efectiva, la capacidad de respuesta del personal clinico se vera fortalecido.
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Hipotesis especifica 3
Existe una relacion significativa entre desemperio laboral y fiabilidad en el area de

medicina interna;

Tabla 11

Correlacién entre desempenio laboral y fiabilidad

Fiabilidad
Desempefio laboral Correlaciéon de Spearman ,814**
Sig. (bilateral) ,000
N 24

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

La tabla 11 muestra datos resultantes de la aplicacion de factor Spearman donde
Rho=0,814 y una Sig.=0,000<0,01, indicando que existe correlacién alta entre
desemperio laboral y fiabilidad; refutdndose la hipétesis nula y se consiente la
hipotesis investigada. En consecuencia, si el desempefio laboral se efectia

efectivamente, la fiabilidad del personal clinico se distinguira fortalecida.
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Hipo6tesis especifica 4

Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y seguridad en el area de
medicina interna;

Tabla 12

Correlaciéon entre desempefio laboral y seguridad

Seguridad
Desempefio laboral Correlacion de Spearman ,825**
Sig. (bilateral) ,000
N 24

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

La tabla 12 presenta datos resultantes de la aplicacion de factor Spearman donde
Rho=0,825 y una Sig.=0,000<0,01, indicando la existencia de correlacion alta entre
desemperiio laboral y seguridad; objetando la hipétesis nula y consintiendo la
investigada. Concluye que, si el desempeiio laboral se desarrolla positivamente, la

fiabilidad del personal clinico se percibira consolidada.
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Hipotesis especifica 5
Existe una relacion significativa entre desempefio laboral y empatia en el area de

medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Tabla 13

Correlaciéon entre desemperio laboral y empatia

Empatia
Desempefio laboral Correlacion de Spearman ,881"
Sig. (bilateral) ,000
N 24

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Se presenta la tabla 13 con datos resultantes de la aplicacién de factor Spearman
donde Rho=0,881 y una Sig.=0,000<0,01, indicando que existe correlacion alta
entre desempefio laboral y empatia; objetando la hipotesis nula y consintiendo la
investigada. Es decir, si el desempefio laboral se desarrolla de manera efectiva, la
empatia del personal clinico se percibira confiable.
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V. DISCUSION

El desempefio laboral en el contexto de la salud es diverso y demanda de
actuaciones rapidas y eficaces en la asistencia que se ofrece a los pacientes; en
este sentido es necesario que los profesionales sanitarios, obtengan una formacion
profesional apropiada, se encuentre bien capacitado para conseguir efectos
positivos en los usuarios y la calidad de atencion; sea autbnomo en sus labores,
esté motivado, sea responsable, manifieste habilidades comunicativas y puedan
lograr resultados efectivos; ademas que su entorno laboral sea propicio, para
alcanzar el reconocimiento a su trabajo profesional y mejore su desempefio laboral.
Respecto a calidad de atencion esta direccionada a asegurar que los usuarios
reciban un conjunto de atenciones diagnoésticas y terapéuticas apropiadas, para
alcanzar un servicio clinico optimo, y se logre optimo resultado con riesgos minimos
y el paciente exteriorice satisfaccién de la atencién recibida.

En relacion al objetivo general, se propuso determinar la relacion entre
desemperio laboral y la calidad de atencion en el area de medicina interna de un
hospital privado de Guayaquil, 2023, cuyos resultados expresaron las valoraciones
del vinculo del desempefio laboral y calidad de atencion evidenciandose un
predominante nivel regular apreciado en 42%, nivel bueno estimado en 35% vy nivel
malo 3%; al mismo tiempo, los resultados inferenciales de la aplicacion de factor
Spearman donde Rho=0,694 y una Sig.=0,000<0,01, sefialaron existencia de
correlaciéon moderada del desempefio laboral y calidad de atencién y rechazo de la
hipotesis nula y admisién de la hipotesis general. Estos resultados que se asemejan
alos de Velasquez (2021), quien despleg6 en su estudio una metodologia de indole
cuantitativa y que el nivel regular también fue predominante en 53,5% respecto al
desempeiio laboral; pero se denota una similitud con sus resultados inferenciales
en la medida que este desempefio laboral expres6 Rho=0,892 siendo una
correlacion alta con la calidad de vida laboral. Asimismo, se hallan coincidencias
con Obregon (2019), quien investigdé sobre la calidad del servicio con un disefio
investigativo no experimental, donde sus resultados descriptivos mostraron también
predominancia del nivel regular estimado en 40,8%; y sus resultados inferenciales
coincidieron dado que el coeficiente de correlacion apreci6 Rho=0,811 que
determina correlacion alta entre calidad de atencion y satisfaccion. Los resultados

admiten citar el aporte de Grijalva (2021), cuando sustenta que el desempefio
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laboral puede ser definido como la capacidad del trabajador para generar algun
producto o servicio, 0 como aquel resultado que favorece al avance hacia un
objetivo concreto. Asi también, Bohdrquez et al. (2020) destaca que el desempefio
laboral es una manera en que el personal trabajador efectian sus tareas y
compromisos en el ambito laboral. Cabe destacar a Gabini (2018), quien determina
gue el desempefio laboral se respalda bajo el fundamento teérico de la Teoria de
las expectativas, propuesta por Davis y Newstrom, sustentando que cada individuo
halla motivacién en diferentes factores y no todos responden de la misma manera;
ademas que si tiene las posibilidades de obtener algun tipo de recompensa
ajustada a sus requerimientos, podrian sentir motivacion que los conllevara a
movilizar todas sus habilidades en un 6ptimo desemperio laboral. A consecuencia
de los resultados, se admite mencionar a Seelbach (2023) cuando enfatiza que la
calidad de atencién en un nosocomio esta referido a la entrega de servicios
sanitarios de forma accesible y equitativa a pacientes de manera individual y
colectiva. A esto, también Coaquira (2019), deduce que en el ambito de la calidad
de atencion se requiere conseguir la cohesion y satisfaccion de los pacientes que
son atendidos; al mismo tiempo que el personal sanitario considere el equilibrio
entre los beneficios, riesgos y costos. Esta calidad de atencién también hallé su
respaldo tedrico bajo la Teoria del control de la calidad, propuesta por Kaoru
Ishikawa y que fue mencionada por Mori & Fernandez (2018), argumentando que
para lograr una calidad de atencién eficiente es necesario que todos en la entidad
fomenten el control de calidad, desde altos ejecutivos hasta las areas donde se
moviliza el personal trabajador.

Respecto al objetivo especifico 1, formul6 identificar la relacion entre
desempefio laboral y elementos tangibles en el area de medicina interna; donde sus
resultados descriptivos enunciaron valoraciones del vinculo del desempefio laboral
y elementos tangibles demostrando un predominio del nivel regular estimado en
48%, nivel bueno considerado en 41% y nivel malo 3%; asimismo sus resultados
inferenciales de la aplicacion de factor Spearman donde Rho=0,639 y una
Sig.=0,001<0,01, indicaron existencia de correlacion de caracter moderada entre el
desemperio laboral y elementos tangibles y al mismo tiempo se objeta la hipotesis
nula y se consiente la general. Estos resultados, hallan coincidencias con Quintana

et al. (2020), quien obtuvo los datos a través de encuestas y cuestionarios de una
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muestra considerable de personal de enfermeria, evidenciando un 24,5 nivel
regular respecto al desempefio laboral; llegando a concluir que este resultado
estuvo vinculado a diversos factores como el caso de la sobrecarga de labores,
presion laboral, carencia de capacitaciones, encaminando a un desempefio
suficiente. Asimismo, se admite citar las semejanzas de los resultados de Granja
(2020), quien investigd sobre desempefio laboral y clima organizacional, cuyo
resultado inferencial expres6 Rho=0,459, estableciendo correlacién de caracter
positiva moderada; determinando que mientras mejor sea el nivel de clima
organizacional habrd un desempefio laboral préspero. Resultado sobre el que
Cabrera (2022), refiere que los elementos tangibles, estan determinados por toda
la parte fisica y visible que admite brindar los servicios clinicos, entre los que se
destacan los materiales, equipamiento, ambientes de espera, consultorios e
instalaciones. En este sentido el aspecto tangible se torna relevante a razén que
permiten el confort y comodidad que deben encontrar los pacientes cuando acuden
a sus asistencias clinicas.

Asimismo, el objetivo especifico 2, planteo definir la relacion entre desempefio
laboral y capacidad de respuesta en el area de medicina interna; cuyos datos
resultantes a nivel descriptivo manifestaron valores del vinculo entre desempefio
laboral y capacidad de respuesta demostrando un predominio del nivel regular
valorado en 47%, nivel bueno apreciado en 37% y nivel malo 3%; por otro lado, los
resultados a nivel inferencial de la aplicacion de factor Spearman donde Rho=0,746
y una Sig.=0,000<0,01, indicaron existencia de correlacion de caracter alta entre
desemperio laboral y capacidad de respuesta; rechazandose la hipétesis nula y
consintiendo la investigada. Resultados que se asemejan a los de Pozo (2020),
quien también investigd el desempefio laboral y calidad de atencion en un
nosocomio, evidenciandose que la percepcidon de los usuarios en un 73,4%
ubicaron en nivel regular al desempefio laboral; asimismo, la calidad de atencién
fue percibida en un 53% predominante en el nivel regular; lo que admite citar a
Robbins et al. (2009) cuando argumenta sobre el desempefio laboral definiéndolo
como el cumplir tareas y compromisos que se requieren para poder ofrecer la
asistencia clinica y llevar a cabo actividades de indole administrativo. Estos
resultados, contrastan con Ludefia (2019), quien a través de una metodologia

cuantitativa logra obtener valoraciones inferenciales posterior a la aplicacion del
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factor correlaciones, que expresé Rho=0,576 estableciendo correlacion de caracter
moderado entre desempenio laboral y satisfaccion laboral; concluyendo que en el
centro sanitario deben asumirse medidas pertinentes para optimar el nivel de la
satisfaccion laboral en su personal, con el fin de motivarlos y logren desplegar un
desemperio laboral eficaz. A su vez Pozo (2020), considera que cada profesional
de la salud debe poseer una inapreciable capacidad de respuesta, es decir debe
demostrar sensibilidad y prontitud al momento de interactuar con los usuarios, debe
expresar predisposicion de ayuda y ofrecer servicio clinico oportuno en respuesta
a sus consultas, quejas, problematicas o pedidos de asistencia. Por tanto, una
Optima capacidad de respuesta induce a un mejoramiento de la calidad de atencion
gue demanda cada uno de los usuarios del ambito sanitario.

También, el objetivo especifico 3, se propuso instaurar la relacion entre
desempernio laboral y fiabilidad en el area de medicina interna; donde sus resultados
de indole descriptivos declararon valores de la relacion del desemperio laboral y
fiabilidad demostrando un predominio del nivel regular valorado en 50%, nivel
bueno apreciado en 19% y nivel malo 3%; al mismo tiempo, sus resultados de tipo
inferencial de la aplicacion de factor Spearman donde Rho=0,814 y una
Sig.=0,000<0,01, exteriorizaron la existencia de correlacion alta entre desempefio
laboral y fiabilidad; refutdndose la hipotesis nula y se consiente la hipotesis
investigada. Resultados que admiten citar similitud con los de Inayat y Jahanzeb
(2021), quienes estudiaron la satisfaccion laboral y desempefio laboral de
empleados, desplegando una investigacion de caracteristicas cuantitativa y disefio
descriptivo, asimismo conté con una muestra notable de 180 trabajadores,
valorando el desempefio laboral en 65% nivel regular predominante, en
comparacion con los otros niveles. Difiere con los resultados de indole inferencial
dado que la relacion del desempefio laboral y satisfaccién expresé Rho=0,903
correspondiéndole correlacion muy alta a comparacion de nuestros resultados.
Cabe resaltar el aporte de Montuori (2022), logrando deducir que la satisfaccion y
desempeiio laboral en toda entidad son afines en la medida que cuando el personal
trabajador esta satisfecho tienden a desempefiarse eficientemente en contraste con
los que no se hallan satisfechos. Por otro lado, Pingo (2020), sefiala que, en el
ejercicio del desempefio laboral del trabajador de salud, se debe minimizar el uso

de recursos para lograr mas propoésitos, en ese caso el desempefio se tornaria
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altamente eficiente. Se precisa destacar el aporte tedrico de Neyra (2022),
sosteniendo que la fiabilidad es una habilidad de cumplir con el servicio otorgado
de manera puntual; es decir que implica brindar una asistencia médica en el marco
de la confianza.

Asi también, el objetivo especifico 4, pretendié describir el vinculo del
desemperio laboral y seguridad en el area de medicina interna; donde se obtuvo
resultados que manifestaron valores de la relacion entre desempefio laboral y
seguridad demostrando un predominio del nivel regular apreciado en 52%, nivel
bueno valorado en 23% y nivel malo 4%; asi también, los resultados a nivel
inferencial de la aplicacion de factor Spearman donde Rho=0,825 y una
Sig.=0,000<0,01, sefalaron que si existe correlacion alta entre desempefio laboral
y seguridad; objetando la hipétesis nula y consintiendo la hipétesis investigada.
Resultados coincidentes con los de Aguilar (2022), quien, mediante un estudio
cuantitativo y disefio correlacional, logré apreciar que el 43,5% del trabajador clinico
sitan su desempefio laboral en nivel regular; percibiéndose que la relacion entre
el ambiente de trabajo y desempefio laboral difiere con nuestros resultados, dado
gue la valoracion inferencial expres6é Rho=0,214 estableciendo un nivel
correlacional bajo. Destacandose que es importante la calidad del trabajo que cada
profesional sanitario brinde en sus asistencias clinicas a los pacientes. Estos
resultados se alinean con lo aportado por Dessler (1999), cuando plantea que los
profesionales sanitarios que manifiestan un desempefio laboral apropiado
desarrollan un papel decisivo en el logro de los planes operativos institucionales y
el cumplimiento de objetivos estratégicos formulados. Es necesario que se evalle
el desempefio de los profesionales del profesional sanitario siendo esencial para
poder identificar los niveles de eficacia y eficiencia en el ejercicio de las actividades
gue le son asignadas. La seguridad también se considera como un grupo de
elementos de orden estructural, instrumentos, metodologias y procesos basados
evidencias cientificas probadas tendientes a reducir el riesgo de sufrir algun
perjuicio o evento adverso en el proceso de asistencia clinica o de mitigar sus
efectos. Este resultado coincide teéricamente con lo argumentado por Figueroa
(2021), refiriendo que la seguridad es una forma en que la entidad sanitaria resuelve
sus dificultades de una mejor manera. Esta seguridad en la entidad de salud, debe

garantizar que el personal clinico, visitantes, pacientes, infraestructura y
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equipamiento, dentro de un centro de atencién sanitaria, estén exentos de
inseguridades o peligro de accidentes.

Finalmente, el objetivo especifico 5, se orient6 por determinar la relacion entre
desemperio laboral y empatia en el &rea de medicina interna; cuyos resultados de
tipo descriptivos, declararon valores de la relacion entre desempefio laboral y
empatia demostrando un predominio del nivel regular apreciado en 51%, nivel
bueno valorado en 23% y nivel malo 3%; asimismo sus resultados de indole
inferencial de la aplicacién de factor Spearman donde Rho=0,881 y una
Sig.=0,000<0,01, demostraron existencia de correlacion de caracter alta del
desempeiio laboral y empatia; objetando la hipétesis nula y consintiendo la
investigada. Resultados armonizan con Delgado (2020), quien mediante su estudio
cuantitativo y correlacional vinculado al desempefio laboral aprecié que un 39,8%
lo situaron en nivel regular; discordando con los resultados inferenciales, dado que
se observé un Rho=-0,458 lo que determind un nivel de correlacién inversa
moderada entre las dos variables. Se torna necesario que el personal de salud
cuente con una empatia armoniosa que lo motive, que sienta pasion por lo que
realiza y asuma sus responsabilidades, dado que estos factores lo direccionan a
desarrollar un desempefio eficiente. Cabe destacar que la conducta empatica en el
profesional enfermero, beneficia una buena alianza terapéutica dando posibilidades
gue los pacientes mas informacion respecto a sus sintomas, demuestren
compromiso con su tratamiento y con altos niveles de satisfaccion, disminuyendo
la ansiedad e incrementando la calidad de vida. Situacién que se alinea con lo que
sostiene Cherry (2023), respecto a la empatia, precisando que el profesional de
salud debe brindar una asistencia clinica personalizada, donde el paciente sienta
gue existe un interés por su padecimiento, que son unicos y que el servicio esta
adaptado a sus demandas.

Entre las fortalezas de la investigacion su puede mencionar que se cuenta con
instrumentos adaptados a las variables lo cuales van a permitir recoger datos
confiables y consistentes.

Una de las debilidades estuvo acentuada en la aplicacién de los instrumentos,
por motivo que los participantes de la muestra no contaban con horas libres o
disponibles para poder contestar las encuestas por lo que se tuvo que recurrir a

estrategias para aprovechar sus tiempos de refrigerios.
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VI.

CONCLUSIONES
Los datos inferenciales hallados por Spearman estimaron Rho=0,694 y una
Sig.=0,000<0,01, estableciendo correlacion moderada entre desempefio
laboral y calidad de atencién. Al mismo tiempo, se evidencia un nivel regular
preponderante entre la relacion de las variables con una valoracion de 42%.
Significando que, si el desempefio laboral se desarrolla dentro de los

pardmetros de eficiencia, la calidad de atencidon serd mas optima.

Los datos inferenciales resultantes del factor Spearman sefialaron un
Rho=0,639 y una Sig.=0,000< 0,01, comprobando que si existe correlacion
moderada entre desempefio laboral y elementos tangibles. Igualmente, los
datos descriptivos muestran un prevalente nivel regular de 48% de la relacién
del desempefio laboral y elementos tangibles. Por tanto, si el desempefio
laboral se despliega con eficacia, los elementos tangibles proporcionaran

satisfaccion en los usuarios.

Procesados los datos inferenciales a través de Spearman, resulté Rho=0,746 y
una Sig. =0,000<0,01, demostrando que existe correlacion de caracter alto
entre el desempefio laboral y capacidad de respuesta. Asimismo, los datos
descriptivos resultantes exhiben un nivel regular preponderante estimado en
47% sobre la relacion del desempefio laboral y capacidad de respuesta. Por
tanto, si el desempefio laboral se efectia de manera efectiva, la capacidad de

respuesta del personal clinico se vera fortalecido.

Los resultados inferenciales de la aplicacibn de Spearman destacaron
Rho=0,814 y Sig.=0,000, sefialando correlacion de caracter alta entre el
desempefio laboral y fiabilidad. También, los datos descriptivos exteriorizaron
un nivel regular acentuado valorando en 50% la relacion del desempefio laboral
y fiabilidad. En consecuencia, si el desempefio laboral se efectla

efectivamente, la fiabilidad del personal clinico se distinguira fortalecida.

Los datos resultantes inferenciales demuestran las valoraciones de Spearman,
enunciando Rho=0,825 y Sig.=0,000 siendo menor de 0,01, indicando

correlacion de caréacter alta del desempefio laboral y seguridad. Ademas, que
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los resultados de tipo descriptivos indican supremacia del nivel regular
apreciado en 52% de la relacion de desempeiio laboral y seguridad. Concluye
que, si el desempefio laboral se desarrolla positivamente, la fiabilidad del

personal clinico se percibira consolidada.

Se denota en los resultados inferenciales la aplicacién de Spearman que estimé
un Rho=0,881 y Sig.=0,000, comprobando existencia de correlacion alta entre
desemperio laboral y empatia. Cuyos resultados descriptivos manifestaron
predomino del nivel regular valorado en 51% de la relacion del desempefio
laboral y empatia. Es decir, si el desempefio laboral se desarrolla de manera
efectiva, la empatia del personal clinico se percibira confiable.
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VII.

RECOMENDACIONES

La direccion de salud propicie programas de capacitacion para su personal
sanitario referidos a estrategias de mejora continua de su desempefio laboral y
gue redunden en la calidad de atencion que vienen brindando en las asistencias

clinicas de sus pacientes.

El area de administracion y logistica del hospital efectie constantemente el
mantenimiento respectivo a la infraestructura y equipamiento, con la finalidad
gue se mantenga limpio y organizado para que el personal sanitario y pacientes

se sientan comodos en las actividades que realizan.

El profesional sanitario efectie en equipo jornadas de reflexion relacionadas a
los procedimientos que le demanda sus labores y pueda plantear estrategias que
coadyuven a mejorar su capacidad de respuesta en la asistencia clinica con sus

pacientes.

El profesional de salud se capacite permanentemente con tematicas
relacionadas al trato y buen manejo de sus emociones con el fin de crear

confianza en los pacientes que atiende.

El personal de salud promueva entre sus colegas de trabajo su actualizacion
profesional y puedan fortalecer sus conocimientos para atender a sus pacientes

creandoles confianza y seguridad en todos los procedimientos que les realicen.

El profesional sanitario realice encuestas peridédicas a los pacientes con la
finalidad de medir la percepcion de la empatia que viene desplegando en sus

asistencias clinicas y poder formular estrategias de mejoramiento.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Desempefio laboral y calidad de atencién en el area de medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

clientes internos como
externos. Ayovi (2021)

Comunicacién efectiva

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION :
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Bohorquez et al. (2020) lo . Iniciativa
define como la manera en Productividad Rendimiento Nominal
que los trabajadores | Recopilaremos v Respuesta tipo
realizan sus tareas vy | informaciéon a través de | Eficiencia Aqtogestlon Likef')t P
responsabilidades en el | encuestas para evaluar el Clima laboral
entorno laboral. Evaluarel | desempefio laboral de Motivacion Nunca (1)
Variable 1: desempefio de los | cada empleado. Casinunca (2)
Desempefio laboral. colaboradores es | Utllizaremos una escala
fundamental para | tipo Likert para medir Avgcgs (3)
determinar su eficacia y | aspectos  como el | Eficacia c . Cfis' siempre (4)
eficiencia en la ejecucion | cumplimiento de objetivos. Ompromiso Siempre (5)
de las actividades
asignadas.
La calidad de la atencién Infraestructura
se refiere a la habilidad de Elementos tangibles
un producto o servicio para Recurso humano
cumplir con las Capacidad de Atenci6n oportuna Nominal
expectativas  de  los respuesta Disposicion Respuesta tipo
clientes. Esto implica tener | Recopilaremos datos [ Compromiso Likert
un profundo conocimiento | operativamente a través | Fiabilidad Confi
Variable 2: de los clientes, sus | de encuestas, utilizando la onflanza . Nunca (1)
Calidad de atencion necesidades y deseos, y | escala tipo Likert para Seguridad Perso.nal capacitado Casi 9
se basa en el valor que | establecer silos pacientes Integridad asinunca (2)
busca una empresa para | reciben una atencion Atencién personalizada Avepgs (3)
satisfacer de manera | adecuada. Casi siempre (4)
optima las expectativas y Siempre (5)
necesidades tanto de sus Empatia
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTA SOBRE DESEMPENO LABORAL DIRIGIDA A PROFESIONALES DE
ENFERMERIA DEL AREA DE MEDICINA INTERNA DEL HOSPITAL CLINICA SAN
FRANCISCO.

Instrucciones: El objetivo de este estudio es recoger datos relacionados con el

desemperio laboral, la encuesta es realizada de forma andénima por lo que se

requiere respuestas sinceras en cada item. A continuacién, encontrara una serie

de preguntas que seran respondidas segun la escala de valoracion detallada,

marque con una (X) segun el puntaje que usted crea conveniente.

Escala | Nunca | Casi nunca | A veces Casi siempre | Siempre

Puntaje 1 2 3

4 5

DATOS GENERALES:

EDAD:

SEXO:M__ F

ITEMS

PRODUCTIVIDAD

Iniciativa

Dispone de autonomia para tomar acciones.

Se esfuerza por alcanzar los objetivos de la
institucion.

Considera que cuenta con los conocimientos
apropiados y completos para desempenar
eficazmente las tareas asignadas en su puesto
laboral.

Participa en la planificacion y ejecucién de
charlas dirigidas al personal y a los usuarios.

Rendimiento

Cumple con sus labores en el horario establecido.

Evidencia puntualidad al ingreso de su jornada
laboral.

Siente satisfaccion con los resultados que
obtiene en su trabajo.

Posterior a una supervision, se le notifica a usted
sobre las fortalezas y debilidades que fueron
percibidas sobre su desempefio laboral.
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Autogestion

9. Sudesempeiio laboral supera las expectativas
establecidas.

10. Muestra una actitud positiva al abordary
resolver situaciones y problemas que surjan.

11. Las responsabilidades asignadas a cada

< profesional sanitario son distribuidas de manera

§ equitativa.

w

> Recursos

& | 12. Considera gue cuenta con el material adecuado
para realizar sus actividades diarias.

13. Los recursos designados para llevar a cabo sus
tareas son utilizados de manera racional y
eficiente.

14. Recibe capacitaciones continuas acerca de
protocolos y procedimientos que se realizan
dentro del area.

Motivacion

15. Obtener un reconocimiento por el logro de
buenos resultados, motiva su desempefio.

16. Considera que el ambiente laboral dentro de su
area aumenta la motivacién de su desempeio

< laboral.

g 17. Considera que recibir una supervisién continua

t_: de su jefe directo podria tener un impacto

w positivo en su rendimiento laboral.
Compromiso

18. Cumple con las politicas y procedimientos de la
institucion.

19. Participa de actividades institucionales

frecuentemente.

iGracias por su colaboracion!

32



il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION DIRIGIDA A PROFESIONALES DE
ENFERMERIA DEL AREA DE MEDICINA INTERNA DEL HOSPITAL CLINICA SAN
FRANCISCO.

Instrucciones: El objetivo de este estudio es recoger datos relacionados con la

calidad de atencion, la encuesta es realizada de forma andnima por lo que se

requiere respuestas sinceras en cada item. A continuacién, encontrara una serie

de preguntas que seran respondidas segun la escala de valoracion detallada,

marqgue con una (X) segun el puntaje que usted crea conveniente.

Escala | Nunca | Casinunca | A veces Casi siempre | Siempre

Puntaje 1 2 3 4

5

DATOS GENERALES:

EDAD:

SEXO:M__ F

ITEMS

ELEMENTOS
TANGIBLES

Infraestructura

La institucién cuenta con equipamiento moderno.

Las instalaciones del hospital son atractivas y
modernas.

Recurso humano

Mantiene usted una apariencia cuidada y limpia.

Cree usted que la cantidad de personal de salud que
tiene el area es el adecuado para atender las
demandas de los pacientes.

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Atencién oportuna

Realiza usted los procedimientos establecidos en el
tiempo indicado.

Cuando el paciente requiere algo usted, actia de
manera inmediata.

Disposicion

Responde usted las preguntas o dudas que poseen
los pacientes

Cuando el paciente enfrenta un problema, usted
demuestra un sincero interés por resolverlo.

FIA

BILI

Compromiso

Constantemente realiza cursos y/o capacitaciones
por iniciativa propia.
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10.

Se mantiene atento y realiza seguimiento a la
situacion de salud del paciente.

Confianza

11.

Transmite confianza y seguridad a los usuarios
mediante sus comportamientos.

12.

Usted motiva al paciente en cada visita que realiza.

SEGURIDAD

Personal capacitado

13.

Cree usted que cuenta con la capacidad y los
conocimientos adecuados para atender a este tipo
de pacientes.

14.

Usted orienta al paciente en cada procedimiento
que realiza.

Integridad

15.

Cumple con los protocolos del manual de seguridad
del paciente en cada procedimiento realizado.

16.

Aplica las medidas de bioseguridad al momento de
la atencion.

EMPATIA

Atencion personalizada

17.

Comprende las necesidades especificas de cada
paciente.

18.

Usted brinda una atencion individualizada a cada
paciente.

Comunicacion efectiva

19.

Al dirigirse al paciente, lo realiza de manera claray
entendible.

20.

Brinda la oportunidad de expresar libremente las
emociones y sentimientos acerca de la enfermedad
y tratamiento del paciente.

iGracias por su colaboracién!
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Anexo 3. Modelo de consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO . .
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacién: Desempefio laboral y calidad de atencién en el area
de medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Investigador (a): Cunalata Lopez, Michael Fabian

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Desempefio laboral y calidad
de atencion en el area de medicina interna de un hospital privado de
Guayaquil, 2023.”,

cuyo objetivo es Determinar la relacion entre desempefio laboral y la calidad
de atencion en el &rea de medicina interna de un hospital privado de
Guayaquil, 2023.

Esta investigacion es desarrollada por Michael Fabian Cunalata Lépez estudiante
de posgrado del programa de Maestria en Gestion de los servicios de la salud, de
la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion Hospital
clinica San Francisco

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Los resultados de la investigacion, seran punto de partida para plantear
alternativas para el mejoramiento del desempefio laboral y la calidad de
atencion en el personal de salud del area de medicina interna.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacién titulada: desempefio laboral y la calidad de
atencién en el area de medicina interna de un hospital privado de Guayaquil,
2023.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en el

ambiente de auditorio de la institucion Hospital clinica San Francisco Las
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respuestas al cuestionario seran codificadas usando un namero de identificacion vy,
por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion.
Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar directamente a una sola persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
comunidad educativa.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Se garantiza que la informacién que usted brinde es totalmente
confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a)

Michael Fabian Cunalata Lépez: email: fabiancunalata@gmail.com y Docente

asesor MBA. Garcia Padilla Joyce Daniela email: jgarciapa@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento
Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos:
Fechay hora:

Firma del participante

DNI:
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Anexo 4. Matriz de evaluacién por juicio de expertos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Desempeiio Laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: CARRANZA GOMEZ FERNANDO JACINTO
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (X) Social ()
Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: [SAN FRANCISCO

COORDINADOR DE ENFERMERIA HOSPITAL CLINICA

RESPONSABLE SUPERVISION HETMC

Instituciéon donde labora:

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO
MALDONADO CARBO

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios ( X)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén,
Ecuador, 2020

Administracion:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco

Significacion:

Evaluar los niveles del desempefio laboral, utilizando cuestionarios
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Productividad (8 items), Eficiencia (6 items), Eficacia (5 items).
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1. Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Productividad Se refiere a una relacién positiva entre el producto generado y los recursos
B laborales empleados en su produccién. Es la medida de la eficiencia en |3
Desempefio produccion de bienes en relacion con la utilizacién de recursos (Pingo, 2020).
Laboral Eficiencia Se refiere a la relacion entre la cantidad de recursos utilizados para alcanzar un
objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es minimizar la utilizacion de
recursos para alcanzar un objetivo especifico (Pingo, 2020).
Eficacia Se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se trata de analizar el grado
de logro y el cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual determina el nivel
de éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Vilema, 2018).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de desempefio laboral, elaborado
por Cunalata Lopez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es
decir, su sintactica

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
El item se palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion logica
con la dimensién
o indicador que

de acuerdo)

y semantica son | 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacién loégica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estid midiendo.

incluido.

esta
midiendo. 4, T%talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estéa relacionado con la
nive
dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA | 1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.

El item es El item tiene alguna relevancia, pero otro item
__esencial 0 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, s "3 Moderado nivel El item es relativamente importante
decir debe ser 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

° Primera dimension: Productividad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la productividad en profesionales de enfermeria de

un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia )
Recomendacion
es
Iniciativa Dispone de autonomia para toman 4 4 4
acciones
Se esfuerza por alcanzar los objetivos de| 4 4 4
la institucion.
Considera que cuenta con los 4 4 4
conocimientos apropiados y completos
para desempefiar eficazmente las tareas
asignadas en su puesto laboral.
Participa en la planificacion y ejecucion 4 4 4
de charlas dirigidas al personal y a los
usuarios.
Rendimiento  |[Cumple con sus labores en el horario 4 4 4
establecido
Evidencia puntualidad al ingreso de su 4 4 4
jornada laboral
Siente satisfaccion con los resultados 4 4 4
que obtiene en su trabajo.
Posterior a una supervision, se le 4 4 4

notifica a usted sobre las fortalezas y
debilidades que fueron percibidas sobre

su desempefio laboral.

° Segunda dimensidn: Eficiencia

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficiencia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observacione

Indicadores item Claridad|Coherencia | Relevancia |
Recomendacion
es

Autogestion Su desempefio laboral supera las 4 4 4
expectativas establecidas
Muestra una actitud positiva al 4 4 4
abordar y resolver situaciones y
problemas que surjan.
Las responsabilidades asignadas a 4 4 4
cada profesional sanitario son
distribuidas de manera equitativa

Recursos Considera que cuenta con el
material adecuado para realizar 4 4 4
sus actividades diarias.
Los recursos designados para llevar a
cabo sus tareas son utilizados de 4 4 4
manera racional y eficiente.
Recibe capacitaciones continuas acerca 4 4 4

de protocolos y procedimientos que se
realizan dentro del area.
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] Tercera dimensidn: Eficacia

. Objetivos de la Dimensién: Determinar la eficacia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores

item

Claridad| Coherencia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacién

Obtener un reconocimiento por el
logro de buenos resultados,
motiva su desempenio.

Considera que el ambiente
laboral dentro de su area
aumenta la motivacién de su
desempefio laboral.

Considera que recibir una
supervision continua de su jefe
directo podria tener un impacto
positivo en su rendimiento
laboral.

Compromiso

Cumple con las politicas y
procedimientos de la institucién.

frecuentemente.

Participa de actividades institucionales

.
1

W4

Ma.del.evaluador)y..

DNI: 0917801367

Mgtr. Fernando Carranza Gémez
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Desempeiio Laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

4. Datos generales del juez
Nombre del juez: PARRALES ZUNIGA MARIA DE LOURDES
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (X) Social ()
Educativa () Organizacional ()

COORDINADORA DE AREA DE MEDICINA INTERNA

Areas de experiencia profesional: [HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Instituciéon donde labora:

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios ( X)

5. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancoén,
Ecuador, 2020

Administracién:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco
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Significacion: | Evaluar los niveles del desempefio laboral, utilizando cuestionarios
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Productividad (8 items), Eficiencia (6 items), Eficacia (5 items).

2. Soporte tedrico
Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Productividad Se refiere a una relacion positiva entre el producto generado y los recursos laborales
B empleados en su produccion. Es la medida de la eficiencia en la produccion de
Eesemlpeno bienes en relacion con la utilizacion de recursos (Pingo, 2020).
abora — - — - —
Eficiencia Se refiere a la relacion entre la cantidad de recursos utilizados para alcanzar un
objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es minimizar la utilizacién de recursos|
para alcanzar un objetivo especifico (Pingo, 2020).
Eficacia Se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se trata de analizar el grado de|
logro y el cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual determina el nivel de
éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Vilema, 2018).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de desempefio laboral, elaborado
por Cunalata L6pez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CI]ARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se de acuerdo con su significado o por la ordenacién
comprende de estas.
facilmente, es 3. Moderado nivel : i ifi
decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de
y semantica son I I algunos de los términos del item.
4. Alto nive . . L . .
adecuadas. El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene . . . o . .
lacion 16ai 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
relacion logica con de acuerdo) dimensién.

la dimensién o

indicador que esta . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
4. T%talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nive
dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA ' afectada la medicién de la dimension.
El item es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
_ esencial o : puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

decir debe ser
incluido.
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4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

° Primera dimension: Productividad

®  Objetivos de la Dimension: Determinar la productividad en profesionales de enfermeria de

un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Iniciativa Dispone de autonomia para toman 4 4 4
acciones
Se esfuerza por alcanzar los objetivos de 4 4 4
la institucion.
Considera que cuenta con los 4 4 4
conocimientos apropiados y completos
para desempefiar eficazmente las tareas
asignadas en su puesto laboral.
Participa en la planificacion y ejecucion 4 4 4
de charlas dirigidas al personal y a los
usuarios.
Rendimiento  |[Cumple con sus labores en el horario 4 4 4
establecido
Evidencia puntualidad al ingreso de su 4 4 4
jornada laboral
Siente satisfaccion con los resultados 4 4 4
que obtiene en su trabajo.
Posterior a una supervision, se le 4 4 4

notifica a usted sobre las fortalezas y
debilidades que fueron percibidas sobre

su desempefio laboral.

° Segunda dimensidn: Eficiencia

° Objetivos de la Dimensién: Determinar la eficiencia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Autogestion Su desempefio laboral supera las 4 4 4
expectativas establecidas
Muestra una actitud positiva al 4 4 4
abordar y resolver situaciones y
problemas que surjan.
Las responsabilidades asignadas a 4 4 4

cada profesional sanitario son
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distribuidas de manera equitativa

Recursos

Considera que cuenta con el

realizan dentro del area.

de protocolos y procedimientos que se

material adecuado para realizar 4 4 4
sus actividades diarias.

Los recursos designados para llevar a

cabo sus tareas son utilizados de 4 4 4
manera racional y eficiente.

Recibe capacitaciones continuas acerca 4 4 4

° Tercera dimensidn: Eficacia

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficacia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacién

logro de buenos resultados,
motiva su desempenio.

Obtener un reconocimiento por el

Considera que el ambiente
laboral dentro de su area
aumenta la motivacién de su
desempefio laboral.

Considera que recibir una
supervision continua de su jefe
directo podria tener un impacto
positivo en su rendimiento
laboral.

Compromiso

Cumple con las politicas y
procedimientos de la institucion.

frecuentemente.

Participa de actividades institucionales

Firma del evaluador

DNI: 0913063798

Magtr. Lourdes Parrales Zufiiga
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Desempeiio Laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

7. Datos generales del juez
Nombre del juez: LOPEZ ROBLES TANYA EUGENIA
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica (X) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: [FRANCISCO

RESPONSABLE DE AUDITORIA HOSPITAL CLINICA SAN

Instituciéon donde labora:

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios ( X)

8. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

9. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén,
Ecuador, 2020

Administracién:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacién:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco

Significacion:

Evaluar los niveles del desempefio laboral, utilizando cuestionarios
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Productividad (8 items), Eficiencia (6 items), Eficacia (5 items).
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3. Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Productividad Se refiere a una relacion positiva entre el producto generado y los recursos laborales
B empleados en su produccion. Es la medida de la eficiencia en la produccion de
Desempefio bienes en relacion con la utilizacion de recursos (Pingo, 2020).
Laboral Eficiencia Se refiere a la relacién entre la cantidad de recursos utilizados para alcanzar un

objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es minimizar la utilizaciéon de recursos|
para alcanzar un objetivo especifico (Pingo, 2020).

Eficacia Se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se trata de analizar el grado de
logro y el cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual determina el nivel de
éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Vilema, 2018).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de desempefio laboral, elaborado
por Cunalata Lépez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
c El item requiere bastantes modificaciones o una
Ll’?‘R"DAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se de acuerdo con su significado o por la ordenacién
comprende de estas.
facilmente, es T3 Nioderado nivel . e o
decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de
y semantica son I I algunos de los términos del item.
4. Alto nive . . L . .
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene P " ; 2 ; ;
lacion 16ai 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
re;acion logica con de acuerdo) dimensién.

la dimensién o

indicador que esta . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo. dimensién gue se esta midiendo.
4, T%talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nive
dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA ) afectada la medicion de la dimension.
El |’ten_1 es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
) esencial 0 ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
Impprtante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
decir debe ser
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

° Primera dimension: Productividad

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la productividad en profesionales de enfermeria de

un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad| Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Iniciativa Dispone de autonomia para toma 4 4 4
acciones
Se esfuerza por alcanzar los objetivos de| 4 4 4
la institucion.
Considera que cuenta con los 4 4 4
conocimientos apropiados y completos
para desempefiar eficazmente las tareas
asignadas en su puesto laboral.
Participa en la planificacion y ejecucion| 4 4 4
de charlas dirigidas al personal y a los
usuarios.
Rendimiento  [Cumple con sus labores en el horario 4 4 4
establecido
Evidencia puntualidad al ingreso de su 4 4 4
jornada laboral
Siente satisfaccion con los resultados 4 4 4
gue obtiene en su trabajo.
Posterior a una supervision, se le 4 4 4

notifica a usted sobre las fortalezas y
debilidades que fueron percibidas sobre

su desempefio laboral.

° Segunda dimensidn: Eficiencia

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficiencia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia |pacomendaciones
Autogestion Su desempefio laboral supera las 4 4 4
expectativas establecidas
Muestra una actitud positiva al 4 4 4
abordar y resolver situaciones y
problemas que surjan.
Las responsabilidades asignadas a 4 4 4
cada profesional sanitario son
distribuidas de manera equitativa
Recursos Considera que cuenta con el 4 4 4

material adecuado para realizar
sus actividades diarias.
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Los recursos designados para llevar a

realizan dentro del area.

de protocolos y procedimientos que se

cabo sus tareas son utilizados de 4 4 4
manera racional y eficiente.
Recibe capacitaciones continuas acerca 4 4 4

° Tercera dimensidn: Eficacia

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la eficacia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacién

Obtener un reconocimiento por el
logro de buenos resultados,
motiva su desempenio.

Considera que el ambiente
laboral dentro de su area
aumenta la motivacién de su
desempefio laboral.

Considera que recibir una
supervision continua de su jefe
directo podria tener un impacto
positivo en su rendimiento
laboral.

Compromiso

Cumple con las politicas y
procedimientos de la institucion.

frecuentemente.

Participa de actividades institucionales

AL Lot N

Lic Tanya LOpez/ R. MSc
ENFERMERA PROFESIONA
ESPECIALISTA EN SEGUKIDAD
HIGIENE Y SALUD OCUPACIONAL

# CED 0911177202

Firma del evaluador

DNI: 0911177202

Mgtr. Tanya Lopez Robles
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Desempeiio Laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer investigativo. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

10. Datos generales del juez

Nombre del juez: MORAN MORA RUBERTH ROGGER
Grado profesional: Maestria ( X)) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica (X) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ()

i o _ COORDINADOR DE ENFERMERIA UNIDAD DE
Areas de experiencia profesional: |CUIDADOS INTENSIVOS HOSPITAL CLINICA
PANAMERICANA

. ., HOSPITAL CLINICA PANAMERICANA
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional

) 2 a 4 afos ()
en el area:

Mas de 5 afios ( X)

11. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

12. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Desempefio Laboral

.| Cunalata Lopez, Michael Fabian
Autor:

Procedencia: Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad

de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancoén,
Ecuador, 2020

Administracion: | profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Clinica San Francisco
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Significacion: | Evaluar los niveles del desempefio laboral, utilizando cuestionarios
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Productividad (8 items), Eficiencia (6 items), Eficacia (5 items).

4, Soporte tedrico
Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Productividad Se refiere a una relacion positiva entre el producto generado y los recursos laborales
B empleados en su produccién. Es la medida de la eficiencia en la produccion de
Eesemlpeno bienes en relacién con la utilizacién de recursos (Pingo, 2020).
aboral —— - — - —
Eficiencia Se refiere a la relacion entre la cantidad de recursos utilizados para alcanzar un
objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es minimizar la utilizacion de recursos|
para alcanzar un objetivo especifico (Pingo, 2020).
Eficacia Se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se trata de analizar el grado de|
logro y el cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual determina el nivel de|
éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Vilema, 2018).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de desempefio laboral, elaborado
por Cunalata Lopez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLl'A,‘RIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.
facilmente, es T3 {ioqerado nivel : L o
decir, su sintactica Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son I I algunos de los términos del item.
4. Alto nivi . . . . .
adecuadas. to nive El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene A p . L . .
lacion 16ai 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
relacion logica con de acuerdo) dimensién.

la dimensién o

indicador que esta . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
4, T?)talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nive
dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA ) afectada la medicion de la dimension.
El item es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
) esencial o ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
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decir debe ser
incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

° Primera dimension: Productividad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la productividad en profesionales de enfermeria de

un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Iniciativa Dispone de autonomia para tomar 4 4 4
acciones
Se esfuerza por alcanzar los objetivos de| 4 4 4
la institucion.
Considera que cuenta con los 4 4 4
conocimientos apropiados y completos
para desempefiar eficazmente las tareas
asignadas en su puesto laboral.
Participa en la planificacion y ejecucion 4 4 4
de charlas dirigidas al personal y a los
usuarios.
Rendimiento  |[Cumple con sus labores en el horario 4 4 4
establecido
Evidencia puntualidad al ingreso de su 4 4 4
jornada laboral
Siente satisfaccion con los resultados 4 4 4
gue obtiene en su trabajo.
Posterior a una supervision, se le 4 4 4

notifica a usted sobre las fortalezas y
debilidades que fueron percibidas sobre
su desempefio laboral.

° Segunda dimensidn: Eficiencia

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficiencia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Autogestion Su desempefio laboral supera las 4 4 4
expectativas establecidas
Muestra una actitud positiva al 4 4 4

abordar y resolver situaciones y
problemas que surjan.
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Las responsabilidades asignadas a
cada profesional sanitario son
distribuidas de manera equitativa

Recursos

Considera que cuenta con el
material adecuado para realizar
sus actividades diarias.

Los recursos designados para llevar a
cabo sus tareas son utilizados de
manera racional y eficiente.

Recibe capacitaciones continuas acerca
de protocolos y procedimientos que se
realizan dentro del area.

° Tercera dimensidn: Eficacia

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficacia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacién

Obtener un reconocimiento por el
logro de buenos resultados,
motiva su desempenio.

Considera que el ambiente
laboral dentro de su area
aumenta la motivacién de su
desempefio laboral.

Considera que recibir una
supervision continua de su jefe
directo podria tener un impacto
positivo en su rendimiento
laboral.

Compromiso

Cumple con las politicas y
procedimientos de la institucion.

Participa de actividades institucionales
frecuentemente.

Firma del evaluador
DNI: 0917801367
Mgtr. Ruberth Moran Mora
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Desempeiio Laboral”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

13. Datos generales del juez

Nombre del juez: MAZZINI LINO FERNANDO JOSE
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Instituciéon donde labora:

COLEGIO FISCAL JOAQUIN GALLEGOS LARA

Tiempo de experiencia profesionall 5 , 4 as0s ( X)
en el area:

Mas de 5 afios ( )

14. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

15. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén,
Ecuador, 2020

Administracion:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacién:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco

Significacion:

Evaluar los niveles del desempefio laboral, utilizando cuestionarios
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Productividad (8 items), Eficiencia (6 items), Eficacia (5 items).
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5. Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicion
A (dimensiones)
Productividad Se refiere a una relacion positiva entre el producto generado y los recursos laborales
empleados en su produccién. Es la medida de la eficiencia en la produccion de
Desempefio bienes en relacién con la utilizacién de recursos (Pingo, 2020).
Laboral Eficiencia Se refiere a la relacion entre la cantidad de recursos utilizados para alcanzar un

objetivo y los beneficios obtenidos. El objetivo es minimizar la utilizacion de recursos|
para alcanzar un objetivo especifico (Pingo, 2020).

Eficacia Se refiere al cumplimiento de metas alcanzables. Se trata de analizar el grado de
logro y el cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual determina el nivel de
éxito alcanzado, logrando el efecto deseado (Vilema, 2018).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de desempefio laboral, elaborado
por Cunalata L6pez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes
indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
Ui 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.
facilmente, es 73 Kioqerado nivel : e ”
decir, su sintactica Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son I I algunos de los términos del item.
4. Alto nive J . o . .
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la

relacion loégica con
la dimensién o

indicador que esta . El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel)

de acuerdo) dimensién.

midiendo. dimensidn que se esta midiendo.
4, T?)talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nive
dimension que esta midiendo.

1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea

RELEVANCIA - N0 cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensién.
Elitem es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
) esencial o ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
|mpprtante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
decir debe ser
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

° Primera dimension: Productividad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la productividad en profesionales de enfermeria de

un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Iniciativa Dispone de autonomia para toman 4 4 4
acciones
Se esfuerza por alcanzar los objetivos de| 4 4 4
la institucion.
Considera que cuenta con los 4 4 4
conocimientos apropiados y completos
para desempefiar eficazmente las tareas
asignadas en su puesto laboral.
Participa en la planificacion y ejecucion 4 4 4
de charlas dirigidas al personal y a los
usuarios.
Rendimiento  |[Cumple con sus labores en el horario 4 4 4
establecido
Evidencia puntualidad al ingreso de su 4 4 4
jornada laboral
Siente satisfaccion con los resultados 4 4 4
que obtiene en su trabajo.
Posterior a una supervision, se le 4 4 4

notifica a usted sobre las fortalezas y
debilidades que fueron percibidas sobre
su desempefio laboral.

° Segunda dimensidn: Eficiencia

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficiencia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Autogestion Su desempefio laboral supera las 4 4 4
expectativas establecidas
Muestra una actitud positiva al 4 4 4
abordar y resolver situaciones y
problemas que surjan.
Las responsabilidades asignadas a 4 4 4
cada profesional sanitario son
distribuidas de manera equitativa
Recursos Considera que cuenta con el 4 4 4

material adecuado para realizar

sus actividades diarias.
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Los recursos designados para llevar a

de protocolos y procedimientos que se
realizan dentro del area.

cabo sus tareas son utilizados de 4 4 4
manera racional y eficiente.
Recibe capacitaciones continuas acerca 4 4 4

° Tercera dimension: Eficacia

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la eficacia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores

item Claridad

Coherencia

Relevanci
a

Observaciones/
Recomendaciones

Motivacién

Obtener un reconocimiento por el
logro de buenos resultados,
motiva su desempenio.

Considera que el ambiente
laboral dentro de su area
aumenta la motivacién de su
desempefio laboral.

Considera que recibir una
supervision continua de su jefe
directo podria tener un impacto
positivo en su rendimiento
laboral.

Compromiso

Cumple con las politicas y
procedimientos de la institucion. 4

Participa de actividades institucionales
frecuentemente. 4

Firma del evalﬁador
DNI: 0917586364

Mgtr. Fernando Mazzini Lino
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Calidad de Atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer investigativo. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

16. Datos generales del juez

Nombre del juez: CARRANZA GOMEZ FERNANDO JACINTO
Grado profesional: Maestria ( X)) Doctor ()
Clinica ( X) Social ()

Area de formaciéon académica:

Educativa ( ) Organizacional ()
. COORDINADOR DE ENFERMERIA HOSPITAL CLINICA|
Areas de experiencia profesional: |[SAN FRANCISCO

RESPONSABLE SUPERVISION HETMC
HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Institucion donde labora:
HOSPITAL DE ESPECIALIDADES TEODORO
MALDONADO CARBO

2 a 4 afos ()

Mas de 5 afios ( X)

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

17. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

18. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de Atencién

.| Cunalata Lopez, Michael Fabian
Autor:

Procedencia: Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad

de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancoén,
Ecuador, 2020

Administracion: Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Clinica San Francisco
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Significacion: | Evaluar los niveles de calidad de atencion, utilizando cuestionario
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Elementos tangibles (4 items), Capacidad de respuesta (4 items),
Fiabilidad (4 items), Seguridad (4 items), Empatia (4 items).
6. Soporte tedrico
Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Elementos Hace referencia a la parte visible y fisica de la oferta de servicios. Se describe como|
tangibles la presentacion visual de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
gtaelili?gnde comunicacion, los cuales transmiten imagenes que son percibidas por los clientes.

(Cabrera, 2022).

Capacidad de

Hace referencia a la sensibilidad y prontitud de los empleados de la organizacion

respuesta al interactuar con los usuarios (Pozo, 2020).

Fiabilidad Se define como la capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera precisa
y puntual. Implica proporcionar el servicio de manera fiable (Neyra, 2022).

Seguridad Se refiere alaforma en la que la empresa resuelve los problemas de la mejor manera|
posible. La seguridad implica la confiabilidad, la honestidad y la integridad (Pozo,
2020).

Empatia Implica tratar a los clientes como individuos, brindando una atencion cuidadosa |

personalizada (Neyra, 2022).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario de Calidad de Atencién,
elaborado por Cunalata Lopez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) io Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se 2. Bajo Nive ATUE 'd
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion loégica con
la dimensién o
indicador que esta

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

4. Alto nivel . . . . .
adecuadas. to nive El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la|
dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. dimensidn que se esta midiendo.

4, T?)talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la

nive

dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA - N0 cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

El item es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial o ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
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importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Calidad de atenciéon

o Primera dimension: Elementos tangibles
®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la percepcién y presentacion de profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Infraestruc La institucién cuenta con equipamiento 4 4
tura moderno 4
Las instalaciones del hospital son 4 4 4
atractivas y modernas.
Recurso Mantiene usted una apariencia cuidada 4 4 4
humano y limpia.
Cree usted que la cantidad de personal 4 4 4
de salud que tiene el area es el
adecuado para atender las demandas
de los pacientes.
®  Segunda dimensidén: Capacidad de respuesta
®  Objetivos de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
indicad [ Claridad| coh . Rel . Observaciones/
ndicadores tem aridad|Coherencia elevancia |gacomendaciones
Atencion Realiza usted los procedimientos
- . L 4 4 4
oportuna establecidos en el tiempo indicado.
Cuando el paciente requiere algo usted,
, ; X 4 4 4
actla de manera inmediata.
Disposicion Responde usted las preguntas o dudas
que poseen los pacientes 4 4 4
Cuando el paciente enfrenta un
problema, usted demuestra un sincero 4 4 4
interés por resolverlo.
®  Tercera dimensidn: Fiabilidad
° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la fiabilidad en profesionales de enfermeria de un
hospital privado de Guayaquil.
. . . . .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanu Recomendaciones

59




Compromiso

Constantemente realiza cursos y/o
capacitaciones por iniciativa propia.

Se mantiene atento y realiza
seguimiento a la situacion de salud
del paciente.

Confianza

Transmite confianza y seguridad a los
usuarios mediante sus
comportamientos.

Usted motiva al paciente en cada
visita que realiza.

° Cuarta di

mension: Seguridad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la seguridad que posee los profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad| Coherencia gelevanm Recomendaciones
Personal Cree usted que cuenta con la 4 4 4
capacitado [capacidad y los conocimientos

adecuados para atender a este tipo de

pacientes.

Usted orienta al paciente en cada

procedimiento que realiza. 4 4 4
Integridad Cumple con los protocolos del manual

de seguridad del paciente en cada 4 4 4

procedimiento realizado.

Aplica las medidas de bioseguridad al

momento de la atencion. 4 4 4

®  Quinta dimensién: Empatia

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la empatia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

sentimientos acerca de la enfermedad

y tratamiento del paciente.

Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanu Recomendaciones
Atencion Comprende las necesidades 4 4 4
personalizadalespecificas de cada paciente.

Usted brinda una atencion
individualizada a cada paciente. 4 4 4
Comunicacio |Al dirigirse al paciente, lo realiza de
n efectiva manera clara y entendible 4 4 4
Brinda la oportunidad de expresar
libremente las emociones y 4 4 4

Firma del evaluador
DNI: 0917801367
Mgtr. Fernando Carranza Gémez
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Calidad de Atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

19. Datos generales del juez

Nombre del juez: PARRALES ZUNIGA MARIA DE LOURDES
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (X) Social ()
Educativa () Organizacional ()

COORDINADORA DE AREA DE MEDICINA INTERNA

Areas de experiencia profesional: [HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Instituciéon donde labora:

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios ( X)

20. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

21. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de Atencién

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancoén,
Ecuador, 2020

Administracién:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco
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Significacion: | Evaluar los niveles de calidad de atencion, utilizando cuestionario
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Elementos tangibles (4 items), Capacidad de respuesta (4 items),
Fiabilidad (4 items), Seguridad (4 items), Empatia (4 items).
7. Soporte tedrico
Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Elementos Hace referencia a la parte visible y fisica de la oferta de servicios. Se describe como|
tangibles la presentacion visual de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
gtaelili?gnde comunicacion, los cuales transmiten imagenes que son percibidas por los clientes.

(Cabrera, 2022).

Capacidad de

Hace referencia a la sensibilidad y prontitud de los empleados de la organizacion

respuesta al interactuar con los usuarios (Pozo, 2020).

Fiabilidad Se define como la capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera precisal
y puntual. Implica proporcionar el servicio de manera fiable (Neyra, 2022).

Seguridad Se refiere alaformaen la que la empresa resuelve los problemas de la mejor manera|
posible. La seguridad implica la confiabilidad, la honestidad y la integridad (Pozo,
2020).

Empatia Implica tratar a los clientes como individuos, brindando una atencion cuidadosa vy

personalizada (Neyra, 2022).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario de Calidad de Atencién,
elaborado por Cunalata Lopez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
) io Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se 2. Bajo Nive ATUE 'd
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion loégica con
la dimensién o
indicador que esta

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

4. Alto nivel . . . . .
adecuadas. onive El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la|
dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. dimensién que se esta midiendo.

4, T?)talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la

nive

dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA - N0 cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

El item es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial o ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
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importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Calidad de atencion

o Primera dimensidn: Elementos tangibles
®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la percepcién y presentacion de profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Infraestruc La institucién cuenta con equipamiento 4 4
tura moderno 4
Las instalaciones del hospital son 4 4 4
atractivas y modernas.
Recurso Mantiene usted una apariencia cuidada 4 4 4
humano y limpia.
Cree usted que la cantidad de personal 4 4 4
de salud que tiene el area es el
adecuado para atender las demandas
de los pacientes.
®  Segunda dimensidén: Capacidad de respuesta
®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la capacidad de respuesta en profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
. ; . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad|Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Atencion Realiza usted los procedimientos
- . L 4 4 4
oportuna establecidos en el tiempo indicado.
Cuando el paciente requiere algo usted,
. . : 4 4 4
actla de manera inmediata.
Disposicion  [Responde usted las preguntas o dudas
que poseen los pacientes 4 4 4
Cuando el paciente enfrenta un
problema, usted demuestra un sincero 4 4 4
interés por resolverlo.
®  Tercera dimensidn: Fiabilidad
®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la fiabilidad en profesionales de enfermeria de un
hospital privado de Guayaquil.
. . . . .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanm Recomendaciones
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Compromiso

Constantemente realiza cursos y/o
capacitaciones por iniciativa propia.

Se mantiene atento y realiza
seguimiento a la situacion de salud
del paciente.

Confianza

Transmite confianza y seguridad a los
usuarios mediante sus
comportamientos.

Usted motiva al paciente en cada
visita que realiza.

®  Cuarta dimension: Seguridad

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la seguridad que posee los profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanm Recomendaciones
Personal Cree usted que cuenta con la 4 4 4
capacitado |capacidad y los conocimientos

adecuados para atender a este tipo de

pacientes.

Usted orienta al paciente en cada

procedimiento que realiza. 4 4 4
Integridad Cumple con los protocolos del manual

de seguridad del paciente en cada 4 4 4

procedimiento realizado.

Aplica las medidas de bioseguridad al

momento de la atencién. 4 4 4

®  Quinta dimensidn: Empatia

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la empatia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

sentimientos acerca de la enfermedad

y tratamiento del paciente.

Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanu Recomendaciones
Atencion Comprende las necesidades 4 4 4
personalizadalespecificas de cada paciente.

Usted brinda una atencién
individualizada a cada paciente. 4 4 4
Comunicacio |Al dirigirse al paciente, lo realiza de
n efectiva manera clara y entendible 4 4 4
Brinda la oportunidad de expresar
libremente las emociones y 4 4 4

Firma del evaluador

DNI: 0913063798
Mgtr. Lourdes Parrales Zuiiga
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Calidad de Atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al
colaboracion.

guehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

22. Datos generales del juez

Nombre del juez: LOPEZ ROBLES TANYA EUGENIA
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (X) Social ()
Educativa () Organizacional ()

RESPONSABLE DE AUDITORIA HOSPITAL CLINICA SAN

Areas de experiencia profesional: [FRANCISCO

Instituciéon donde labora:

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios ( X)

23. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

24, Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de Atencién

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén,
Ecuador, 2020

Administracion:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco

Significacion:

Evaluar los niveles de calidad de atencion, utilizando cuestionario
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Elementos tangibles (4 items), Capacidad de respuesta (4 items),

Fiabilidad (4 items), Seguridad (4 items), Empatia (4 items).
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8. Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicion
A (dimensiones)
Elementos Hace referencia a la parte visible y fisica de la oferta de servicios. Se describe como
tangibles la presentacion visual de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
gtaelgci:?((’)jnde comunicacion, los cuales transmiten imagenes que son percibidas por los clientes.

(Cabrera, 2022).

Capacidad de

Hace referencia a la sensibilidad y prontitud de los empleados de la organizacion

respuesta al interactuar con los usuarios (Pozo, 2020).

Fiabilidad Se define como la capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera precisal
y puntual. Implica proporcionar el servicio de manera fiable (Neyra, 2022).

Seguridad Se refiere ala forma en la que la empresa resuelve los problemas de la mejor manera
posible. La seguridad implica la confiabilidad, la honestidad y la integridad (Pozo,
2020).

Empatia Implica tratar a los clientes como individuos, brindando una atencién cuidadosa VY|

personalizada (Neyra, 2022).

Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de Calidad de Atencién,
elaborado por Cunalata L6pez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
C'-l'?‘RDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.
facilmente, es 3. Moderado nivel

decir, su sintactica

y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

El item tiene 2
relacién logica con

. Desacuerdo (bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

de acuerdo) dimensién.

la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. dimensién gue se esta midiendo.

4. Tcl))talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la

nive

dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA : afectada la medicion de la dimensién.

El |'terT_1 es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial 0 ) puede estar incluyendo lo que mide éste.

importante, es
decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cump

le con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nive

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de desempefio laboral

o Primera dimensidn: Elementos tangibles
®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la percepcién y presentacion de profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia Observamo.nes/
Recomendaciones
Infraestruc La institucién cuenta con equipamiento 4 4
tura moderno 4
Las instalaciones del hospital son 4 4 4
atractivas y modernas.
Recurso Mantiene usted una apariencia cuidada 4 4 4
humano y limpia.
Cree usted que la cantidad de personal 4 4 4
de salud que tiene el area es el
adecuado para atender las demandas
de los pacientes.
®  Segunda dimensidén: Capacidad de respuesta
®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la capacidad de respuesta en profesionales de
enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.
Indicad i Claridad| coh . Rel . Observaciones/
ndicadores tem aridad|Coherencia elevancia |gacomendaciones
Atencion Realiza usted los procedimientos
X . - 4 4 4
oportuna establecidos en el tiempo indicado.
Cuando el paciente requiere algo usted,
p ; : 4 4 4
actla de manera inmediata.
Disposicion Responde usted las preguntas o dudas
que poseen los pacientes 4 4 4
Cuando el paciente enfrenta un
problema, usted demuestra un sincero 4 4 4
interés por resolverlo.
®  Tercera dimensidn: Fiabilidad
° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la fiabilidad en profesionales de enfermeria de un
hospital privado de Guayaquil.
. . . . .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanu Recomendaciones
Compromiso |[Constantemente realiza cursos y/o 4 4 4
capacitaciones por iniciativa propia.
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Se mantiene atento y realiza
seguimiento a la situacion de salud
del paciente.

Confianza

Transmite confianza y seguridad a los
usuarios mediante sus
comportamientos.

Usted motiva al paciente en cada
visita que realiza.

° Cuarta di

mension: Seguridad

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la seguridad que posee los profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| Coherencia Eelevanci Recomendaciones
Personal Cree usted que cuenta con la 4 4 4
capacitado [capacidad y los conocimientos

adecuados para atender a este tipo de

pacientes.

Usted orienta al paciente en cada

procedimiento que realiza. 4 4 4
Integridad Cumple con los protocolos del manual

de seguridad del paciente en cada 4 4 4

procedimiento realizado.

Aplica las medidas de bioseguridad al

momento de la atencion. 4 4 4

®  Quinta dimensidn: Empatia

®  Objetivos de la Dimension: Determinar la empatia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

sentimientos acerca de la enfermedad

y tratamiento del paciente.

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevanci| pocomendaciones
a
Atencion Comprende las necesidades 4 4 4
personalizadalespecificas de cada paciente.
Usted brinda una atencién
individualizada a cada paciente. 4 4 4
Comunicacio |Al dirigirse al paciente, lo realiza de
n efectiva manera clara y entendible 4 4 4
Brinda la oportunidad de expresar
libremente las emociones y 4 4 4

/

\,’f’/ L‘((./‘( ol
g J

Lic Tanya/LOpez/R. MSec

ENFERMERA PROFESIONA!

ESPECIALISTA EN SEGUKIDAD
HIGIENE Y SALUD OCUPACIONAL
-8 CED. - 0914177202+~

Firma del evaluador

DNI: 0911177202
Mgtr. Tanya Lopez Robles
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Calidad de Atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer investigativo. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

25. Datos generales del juez

Nombre del juez: MORAN MORA RUBERTH ROGGER
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ( )
Clinica ( X) Social ()

Area de formaciéon académica:

Educativa ( ) Organizacional ()
. COORDINADOR DE ENFERMERIA UNIDAD DE
Areas de experiencia profesional: |CUIDADOS INTENSIVOS HOSPITAL CLINICA
PANAMERICANA

L, _ [HOSPITAL CLINICA PANAMERICANA
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional

) 2 a 4 afos ()
en el area:

Mas de 5 afios ( X)

26. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

27. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Calidad de Atencion

.| Cunalata Lopez, Michael Fabian
Autor:

Procedencia: Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad

de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancoén,
Ecuador, 2020

Administracion: | profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Clinica San Francisco

Significacion: | Evaluar los niveles de calidad de atencion, utilizando cuestionario
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Elementos tangibles (4 items), Capacidad de respuesta (4 items),
Fiabilidad (4 items), Seguridad (4 items), Empatia (4 items).
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9. Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicién
A (dimensiones)
Elementos Hace referencia a la parte visible y fisica de la oferta de servicios. Se describe como|
tangibles la presentacion visual de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
gtzlti'li?gnde comunicacion, los cuales transmiten imagenes que son percibidas por los clientes.

(Cabrera, 2022).

Capacidad de

Hace referencia a la sensibilidad y prontitud de los empleados de la organizacion

respuesta al interactuar con los usuarios (Pozo, 2020).

Fiabilidad Se define como la capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera precisal
y puntual. Implica proporcionar el servicio de manera fiable (Neyra, 2022).

Seguridad Se refiere ala forma en la que la empresa resuelve los problemas de la mejor manera
posible. La seguridad implica la confiabilidad, la honestidad y la integridad (Pozo,
2020).

Empatia Implica tratar a los clientes como individuos, brindando una atencion cuidadosa Y|

personalizada (Neyra, 2022).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de Calidad de Atencién,
elaborado por Cunalata Lépez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CELI'?tErIr??eD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabrqs
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

4. Alto nivel P . o . .
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la|
dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. dimensién que se esta midiendo.

4. T%talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la

nive

dimension que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA - N0 cumple con et criterio afectada la medicion de la dimension.

Elitem es 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial o ) puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracioén, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre calidad de atencién

o Primera dimension: Elementos tangibles

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la percepcidn y presentacion de profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Indicadores ftem Claridad| Coherencia| Relevancia Observamopes/
Recomendaciones
Infraestruc La institucién cuenta con equipamiento 4 4
tura moderno 4
Las instalaciones del hospital son 4 4 4
atractivas y modernas.
Recurso Mantiene usted una apariencia cuidada 4 4 4
humano y limpia.
Cree usted que la cantidad de personal 4 4 4
de salud que tiene el area es el
adecuado para atender las demandas
de los pacientes.

®  Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la capacidad de respuesta en profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

problema, usted demuestra un sincero

interés por resolverlo.

Indicadores Item Claridad|Coherencia | Relevancia |pacomendaciones
Atencion Realiza usted los procedimientos
X : L 4 4 4
oportuna establecidos en el tiempo indicado.
Cuando el paciente requiere algo usted, 4 4 4
actla de manera inmediata.
Disposicion  [Responde usted las preguntas o dudas
que poseen los pacientes 4 4 4
Cuando el paciente enfrenta un
4 4 4

° Tercera dimension: Fiabilidad

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la fiabilidad en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.
. . . . | Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanu Recomendaciones
Compromiso |[Constantemente realiza cursos y/o 4 4 4
capacitaciones por iniciativa propia.
Se mantiene atento y realiza
seguimiento a la situacion de salud 4 4 4
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del paciente.

Confianza

Transmite confianza y seguridad a los

usuarios mediante sus 4 4 4
comportamientos.

Usted motiva al paciente en cada

visita que realiza. 4 4 4

®  Cuarta dimension: Seguridad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la seguridad que posee los profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad| Coherencia iF:eIevanm Recomendaciones
Personal Cree usted que cuenta con la 4 4 4
capacitado |capacidad y los conocimientos

adecuados para atender a este tipo de

pacientes.

Usted orienta al paciente en cada

procedimiento que realiza. 4 4 4
Integridad Cumple con los protocolos del manual

de seguridad del paciente en cada 4 4 4

procedimiento realizado.

Aplica las medidas de bioseguridad al

momento de la atencion. 4 4 4

®  Quinta dimensidn: Empatia

®  Objetivos de la Dimension: Determinar la empatia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

sentimientos acerca de la enfermedad

y tratamiento del paciente.

Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanm Recomendaciones
Atencion Comprende las necesidades 4 4 4
personalizadalespecificas de cada paciente.

Usted brinda una atencién
individualizada a cada paciente. 4 4 4
Comunicacio |Al dirigirse al paciente, lo realiza de
n efectiva manera clara y entendible 4 4 4
Brinda la oportunidad de expresar
libremente las emociones y 4 4 4

DNI: 0917801367
Mgtr. Ruberth Moran Mora
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Evaluacion po

r juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
sobre Calidad de Atenciéon”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer investigativo. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

28. Datos generales del juez

Nombre del juez:

MAZZINI LINO FERNANDO JOSE

Grado profesional: Maestria ( X)) Doctor ()
Area de formacion académica: Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Instituciéon donde labora:

COLEGIO FISCAL JOAQUIN GALLEGOS LARA

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a 4 afos (X)
Mas de 5 afios ()

29. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

30. Datos de la escala (Colocar nombre de la
escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Calidad de Atencién

Autor:

Cunalata Lépez, Michael Fabian

Procedencia:

Investigacion: Desempefio laboral del personal de salud y calidad
de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancon,
Ecuador, 2020

Administracion:

Profesionales de enfermeria de un hospital privado de Guayaquil

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Clinica San Francisco
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Significacion:

Evaluar los niveles de calidad de atencidn, utilizando cuestionario
con escala ordinal para medir la variable y sus dimensiones:
Elementos tangibles (4 items), Capacidad de respuesta (4 items),
Fiabilidad (4 items), Seguridad (4 items), Empatia (4 items).

Soporte tedrico

Escala/ARE| Subescala Definicion
A (dimensiones)
Elementos Hace referencia a la parte visible y fisica de la oferta de servicios. Se describe como|
tangibles la presentacion visual de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
gtaela(j:?gnde comunicacion, los cuales transmiten imagenes que son percibidas por los clientes.

(Cabrera, 2022).

Capacidad de

Hace referencia a la sensibilidad y prontitud de los empleados de la organizacion

respuesta al interactuar con los usuarios (Pozo, 2020).

Fiabilidad Se define como la capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de manera precisa
y puntual. Implica proporcionar el servicio de manera fiable (Neyra, 2022).

Seguridad Se refiere alaforma en la que la empresa resuelve los problemas de la mejor manera
posible. La seguridad implica la confiabilidad, la honestidad y la integridad (Pozo,
2020).

Empatia Implica tratar a los clientes como individuos, brindando una atencion cuidadosa |

personalizada (Neyra, 2022).

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de Calidad de Atencién,
elaborado por Cunalata Lopez, Michael Fabian, en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
h 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se - Bajo Nive - -
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.
faciimente, es 3. Moderado nivel

decir, su sintactica
y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas. 4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

1. Totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion logica con la dimensién.

El item tiene 2
relacion loégica con

. Desacuerdo (bajo nivel

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la|

de acuerdo) dimensién.

la dimensién o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
4. T%talmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nive
dimensién que esta midiendo.
1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA - N0 cumple con €l criterio afectada la medicion de la dimensién.
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El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario sobre calidad de atencion

o Primera dimensidn: Elementos tangibles

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la percepcidn y presentacion de profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia ObservaC|or1es/
Recomendaciones
Infraestruc La instituciéon cuenta con equipamiento 4 4
tura moderno 4
Las instalaciones del hospital son 4 4 4
atractivas y modernas.
Recurso Mantiene usted una apariencia cuidada 4 4 4
humano y limpia.
Cree usted que la cantidad de personal 4 4 4
de salud que tiene el area es el
adecuado para atender las demandas
de los pacientes.

®  Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la capacidad de respuesta en profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

Observaciones/

problema, usted demuestra un sincero

interés por resolverlo.

Indicadores Item Claridad|Coherencia | Relevancia |pacomendaciones
Atencion Realiza usted los procedimientos
X . L 4 4 4
oportuna establecidos en el tiempo indicado.
Cuando el paciente requiere algo usted,
. ; - 4 4 4
actla de manera inmediata.
Disposicion Responde usted las preguntas o dudas
que poseen los pacientes 4 4 4
Cuando el paciente enfrenta un
4 4 4

° Tercera dimension: Fiabilidad

° Objetivos de la Dimensidn: Determinar la fiabilidad en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.
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Indicadores item Claridad| Coherencia :elevanci Rzgjﬁrevna;ﬂ)?és

Compromiso |Constantemente realiza cursos y/o 4 4 4
capacitaciones por iniciativa propia.
Se mantiene atento y realiza
seguimiento a la situacion de salud 4 4 4
del paciente.

Confianza  [Transmite confianza y seguridad a los
usuarios mediante sus 4 4 4
comportamientos.
Usted motiva al paciente en cada
visita que realiza. 4 4 4

®  Cuarta dimensién: Seguridad

®  Objetivos de la Dimensidn: Determinar la seguridad que posee los profesionales de

enfermeria de un hospital privado de Guayaquil.

. . . . .| Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia :elevanm Recomendaciones
Personal Cree usted que cuenta con la 4 4 4
capacitado |capacidad y los conocimientos
adecuados para atender a este tipo de
pacientes.
Usted orienta al paciente en cada
procedimiento que realiza. 4 4 4
Integridad Cumple con los protocolos del manual
de seguridad del paciente en cada 4 4 4
procedimiento realizado.
/Aplica las medidas de bioseguridad al
momento de la atencion. 4 4 4

®  Quinta dimensidn: Empatia

®  Objetivos de la Dimensién: Determinar la empatia en profesionales de enfermeria de un

hospital privado de Guayaquil.

Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevanci Roesgrirgnac?;girz)ise/s
a
Atencion Comprende las necesidades| 4 4 4
personalizadalespecificas de cada paciente.
Usted brinda una atencion
individualizada a cada paciente. 4 4 4
Comunicacio |Al dirigirse al paciente, lo realiza de
n efectiva manera clara y entendible 4 4 4
Brinda la oportunidad de expresar
libremente las emociones y 4 4 4
sentimientos acerca de la enfermedad
y tratamiento del paciente.

................

DNI: 0917586364
Mgtr. Fernando Mazzini Lino

......
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Anexo 6. Validacion de V AIKEN

Variable desempefio laboral

JUECES CLARIDAD COHERENCIA : Claridad Coherenciai
pmensiones ITEMS | JUEZ 1[JUEZ 2] JUEZ 3] JUEZ 4] JUEZ 5| JUEZ 1 JUEZ 2] JUEZ 3| JUEZ 4 JUEZS_ Dimensiones | 1M 1 aiken | UV Aken | UV Alken

1 s | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 | & | 4 [ & [ 4 | & 4] 4] 4]53a 1 100 | 100 [ 100
2 s | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| a4 [ 4 4 4] 4] 4]a 2 100 [ 100 [ 100
3 s | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| a4 [ a4 [ 444 4]a 3 100 [ 100 [ 100
Dimension 1: 1 P I N O I N O O S W . 1 100 [ 100 [ 100
Productvidad 5 s | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 [ 4 4 & [ 4 [ & 44 47]a Bmension ¥ — 100 [ 1.00 100
5 s | 4 [ 4 | 4 | 4 [ 4 [ & a & [ 4 [ & 44 4]a 5 100 | 100 [ 100
7 s | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | a4 [ a4 [ 4 4] 4] 4]a 7 100 [ 100 [ 100
8 s | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 a4 a4 [ 4 [ a4 4] a4]a 8 100 [ 100 [ 100
9 s | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 [ 4 4 [ & [ 4 [ & 44 47]a 9 100 [ 100 [ 100
0 | & | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ & | a [ & [ 4 [ & 44 a4 ]a 0 [ 100 | 100 [ 100
Dimensin2z | 11| 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | 4 | 4 | 4 | 4 - [ 100 [ 100 [ 100
Eficiencia 2 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | a4 | a [ 4 [ 4| 4 4] 4]a Pimensen2 > T 100 [ 100 1.00
B | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 [ 4 [ & [ 4 [ & 4442 13 [ 100 [ 100 [ 100
4 | & | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ & | a [ & [ 4 [ & 44 a]a 14 [ 100 | 100 [ 100
B | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | a4 [ 4 [ 4 4] 4] 4]a 5 [ 100 | 100 [ 100
[ 46 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4 a4 a4 6 [ 100 [ 100 [ 100
D'"E'?E:f; > 7 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| & [ 4 [ & 4 4] 4]a Dimensiénd | 17 [ 100 [ 1.00 100
1 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 [ 4 [ & [ 4 [ & 44 47]a 18 [ 100 [ 100 [ 100
19 | & | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | a [ & [ 4 [ & 44 4 ]a 19 [ 100 | 100 [ 100
Promedo] 100 | 100 | 100

Variable calidad de atencion

o JUECES CLARIDAD COHERENCIA : Claridad Coherencia-
Dimensionés ITEMS |JUEZ 1] JUEZ 2] JUEZ 3] JUEZ 4] JUEZ 5 JUEZ 1] JUEZ 2] JUEZ 3| JUEZ 4] JUEZ 5_ pimensiones | HEMS 1y aken | UV Alken | UV Alken
1 4 | 4 | 4 | 4 | & | & | & | & [ 4 | 4| 4] a/] 4/ 4] 1 100 [ 100 [ oo
Dimension 1: z I O O O O O O O O O O O S A 2 100 [ 100 [ 100
Elementos tangibles| 3 d | 4 | 4 | 4 | 4 | 2 | 4 | & | 4 [ a | ¢ [ a4 a4 BT 100 | 100 1.00
4 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 [ 4 [ 4| 4 4 a]a 4 100 [ 100 [ 100
) 5 e | 4 | 4 | 4 | & & | 4| 4[4[ 4[4 a4 a]a 5 100 [ 100 [ 100
Dimension 2: - -
. 5 s | & | a4 | 4 | 4 | 4 | & | & & | &« &« [ & 4 a]a - 6 100 [ 100 [ 100
C?gi;f::i:e 7 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 [ 4 4 [ 4 4] 4 a]a Dimension 2 — 100 [ 100 [ 100
8 4 | 4 | 4 | 4 | & & | 4| 4[4[ 4[4 a4 a]a 8 100 [ 10 [ oo
9 I O O O O O O O O O O O S 9 100 [ 10 [ 100
Dimensibna | 10 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | & | & | & [ a4 | 4 [ & | & | & | a | 1 o 0 [ 100 | 100 [ 100
Fiabildad 1 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | 4 | 4 [ 4 | 4 | 4 | 4] a | 4 44 BIMENSON3 100 7 100 [ 100
2 | 4 | 4 | 4 | 4 | & | & | 4 | 4 [ 4 4[4 4] 4 a]a 12| 100 | 100 | 100
B | a4 | & | 4 | 4 4 & a | & 4 4 4] 4] al4a7]a 13 [ 100 | 100 | 100
Dimension 4 1 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4| 4 4 a4 Dimensiona| 14| 100 | 100 | 100
Seguridad 5 | 4 | 4 | 4 | 4 | a4 | 4 | 4 [ 4 | 4 | 4| 4| a4 a4 15 [ 100 | 100 | 100
B | 4 | & | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 4 4 &[4 4 a4 6 [ 100 | 100 | 100
7 | a4 | &4 | a4 | 4 | 4 4| 4| 4 4 4 4] 4] 4] a]a 7 [ 100 | 100 | 100
Dimensns: |18 | 4 | ¢ | 4 | 4 | & | 4 | & [ 4 [ 4 | 4 [ 4 | & | 4 [ 4|4 Dimensiéns |12 100 [ 100 [ 100
Empalia 19 | & | & | a4 | 4 | 4 | 4 | & | & | 4 | &« [ & [ & 4 a]a 19 [ 100 | 100 [ 100
2 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | &« | &« | 4 | 4 | 4| 4] 4] a]a 20 | 1o [ 100 [ 1w
Promedio] 1.00 | 1.00 | 1.00
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Anexo 7. Carta de autorizacion

POSGRADO |

UNIVERSIBAD CESAR VALLESO

“Afo de la unidad, la pazy el desarrollo”

Piura, 17 de Junio del 2023

SENOR
DR. JULIO FERNANDO CEVALLOS QUIROZ
DIRECTOR MEDICO HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO

ASUNTO : Solicita autorizacién para realizar investigacion
REFERENCIA  :Solicitud del interesado de fecha: 17 de Junio del 2023.

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle
éxitos en la gestion de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Piura, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes

se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: CUNALATA LOPEZ MICHAEL FABIAN

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencidn : Gestion de los servicios de la salud

4) Ciclo de estudios : Tercer ciclo

5) Titulo de la investigacion : Desempefio laboral y calidad de atencion en el area de

medicina interna de un hospital privado de Guayaquil, 2023.

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacién de la investigacion en la
institucion que usted dirige.

Atentamente,

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura
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Anexo 8. Prueba de confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad total del instrumento de la variable desempeiio laboral

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,885 19
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0001 57,6000 43,600 ,534 ,878
VAR00002 59,1000 44,767 ,624 ,876
VARO00003 59,1000 41,211 ,852 ,866
VARO0004 59,0000 44,444 725 874
VARO0005 58,9000 43,878 ,947 ,870
VARO00006 57,0000 51,111 -,290 ,898
VARO0007 57,5000 46,056 337 ,884
VARO0008 57,0000 51,778 -,384 ,900
VARO00009 59,0000 44,444 725 ,874
VARO00010 59,5000 40,278 , 705 871
VARO00011 59,4000 39,600 ,875 ,863
VAR00012 59,4000 39,600 ,875 ,863
VARO00013 58,9000 43,878 ,947 ,870
VARO00014 59,2000 44,844 ,598 877
VARO00015 59,0000 44,444 , 725 ,874
VARO00016 58,7000 42,900 ,450 ,884
VARO00017 57,8000 42,844 ,500 ,880
VAR00018 57,0000 51,111 -,290 ,898
VAR00019 57,5000 46,056 ,337 ,884
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Base de datos de prueba piloto del instrumento de la variable desempefio

laboral

PREGUNTAS

PARTIC | P1|P2 |P3|P4|P5|P6|P7 P8 P9|P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19

47| 42

39

30

27

25

28

23

23

22

10
TOTAL | 41|26 |26 |27 | 28|47 |42 | 47|27
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Confiabilidad total del instrumento de la variable calidad de atencion

Estadistica de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,806 20
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 61,1000 34,322 ,614 ,783
VARO00002 62,6000 35,822 ,661 , 786
VAR00003 62,6000 33,156 ,811 772
VAR00004 62,5000 36,278 ,630 ,789
VARO0005 62,4000 36,044 , 781 , 785
VARO00006 60,5000 41,167 -,197 ,821
VARO00007 61,0000 38,889 ,113 ,811
VARO0008 60,5000 42,722 -,440 ,829
VARO0009 60,5000 41,167 -,197 ,821
VARO00010 61,9000 36,989 ,333 ,800
VARO00011 62,5000 36,278 ,630 ,789
VARO00012 63,0000 31,778 729 J71
VARO00013 61,3000 40,900 -,135 ,838
VAR00014 62,8000 29,956 ,878 757
VARO00015 62,8000 29,956 ,878 157
VAR00016 62,3000 34,456 ,810 77
VARO00017 62,6000 33,822 721 AT7
VARO00018 62,4000 34,711 ,680 , 782
VAR00019 62,2000 40,178 ,000 ,809
VAR00020 61,3000 44,011 -,365 ,854
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7

Base de datos de prueba piloto del instrumento de la variable calidad de
atencion

PREGUNTAS
PARTIC |P1 P2 |P3 | P4 |P5 P6|P7 P8 |P9|P10|P11 P12 |P13 | P14 | P15 |P16 | P17 | P18 | P19 | P20

39

30

28

26

29

24

24

39

22

27

33

10
TOTAL | 41| 26| 26| 27 | 28 | 47 | 42 | 47 | 47
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Anexo 9. Fichas técnicas de los instrumentos

Ficha técnica para el instrumento de desempeno laboral

e DATOS INFORMATIVOS:

Técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario
Lugar: Hospital Clinica San Francisco
Forma de aplicacion: Dirigida

Fecha de aplicacion: 2023

Autor: Cunalata Lépez, Michael Fabian
Afio: 2023

Lugar: Guayaquil — Ecuador

© ©®© N o gk~ w0 N PE

Medicion: Desempefio Laboral
10. Administracion: Licenciados en enfermeria

11. Tiempo de aplicacion: 20 minutos

e OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
Determinar el nivel de desempenio laboral del profesional de enfermeria de un hospital privado
de Guayaquil.

. DIMENSIONES E INDICADORES:
1. Productividad

e Iniciativa
e Rendimiento
2. Eficiencia:

¢ Autogestion
e Recursos
.3.  Eficacia:

e Motivacion
e Compromiso

e INSTRUCCIONES:
1. El Cuestionario del desempefio laboral, consta de 19 items, correspondiendo:
Productividad 8 items (5 pts c/ item), Eficiencia 6 items (5 pts c/ item), Eficacia 5 items
(5 pts c/ item).
.2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones investigadas: alto, medio y
bajo. Si consideramos el sistema de calificacion del cuestionario, en la dimension 1 el

puntaje minimo que se podia obtener, es 8 puntos y el maximo es 40 puntos, para la

84



dimension 2, un puntaje minimo de 6 puntos y maximo de 30 puntos y para la dimension
3 un puntaje minimo 5 puntos y un maximo de 25 puntos.

.3. Cada itemtiene una valoracion de Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca
(2) y nunca (1).

.4. El resultado final es la suma de las cuatro dimensiones haciendo un total de 95 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

CALIFICACION:
Escala de calificacién general del desempefio laboral y sus dimensiones

Dimensiones N° items Bajo Medio Alto
Productividad 8 8-16 17-24 25-40
Eficiencia 6 6-12 13-18 19-30
Eficacia 5 5-10 11 -15 16 - 25
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Ficha técnica para el instrumento de calidad de atencion

DATOS INFORMATIVOS:

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Lugar: Hospital Clinica San Francisco
Forma de aplicacién: Dirigida

Fecha de aplicacién: 2023

Autor: Cunalata Lopez, Michael Fabian
Afio: 2023

Lugar: Guayaquil — Ecuador

Medicidn: Calidad de atencion
Administracion: Licenciados en enfermeria

Tiempo de aplicacién: 20 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Determinar la calidad de atencién del profesional de enfermeria de un hospital privado de

Guayagquil.

DIMENSIONES E INDICADORES:

1. Elementos tangibles

Infraestructura
Recurso humano

.2.  Capacidad de respuesta:

Atencion oportuna
Disposicién

.3.  Fiabilidad:

Compromiso
Confianza

4.  Seguridad:

Personal capacitado
Integridad

.5. Empatia:

Atencidn personalizada
Comunicacion efectiva

INSTRUCCIONES:

1. El Cuestionario sobre la calidad de atencién, consta de 20 items, correspondiendo:

Elementos tangibles 4 items (5 pts ¢/ item), Capacidad de respuesta 4 items (5 pts c/
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item), Fiabilidad 4 items (5 pts ¢/ item), Seguridad 4 items (5 pts c/ item), Empatia 4 items

(5 pts c/ item),

.2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones investigadas: alto, medio y

bajo. Si consideramos el sistema de calificacion del cuestionario, en las todas las

dimensiones el puntaje minimo que se puede obtener, es 4 puntos y el maximo es 20

puntos.

.3. Cada itemtiene una valoracion de Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca

(2) y nunca (1).

.4. El resultado final es la suma de las cuatro dimensiones haciendo un total de 100 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

CALIFICACION:

Escala de calificacion general del desempefio laboral y sus dimensiones

Dimensiones N° items Bajo Medio Alto
Elementos 4 4-8 9-12 13- 20
tangibles
Capacidad de 4 4-8 9-12 13-20
respuesta
Fiabilidad 4-8 9-12 13-20
Seguridad 4-8 9-12 13-20
Empatia 4-8 9-12 13- 20
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