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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de
atencién y satisfaccibn de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una
empresa privada de Guayaquil, 2023; con una metodologia de disefio cuantitativo
no experimental, mediante un tipo de estudio correlacional, con una muestra de
82 pacientes utilizando la encuesta como técnica y con items a escala de Likert,
se utilizaron 2 cuestionarios, cada uno con su validacién por expertos y su prueba
de confiabilidad con un grupo piloto. Entre los principales resultados, se obtuvo
que la calidad de atencién fue catalogada como buena con el 32,9% y una
satisfaccion regular con el 63,4%; ademas se evidencio relacién significativa entre
la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes post COVID-19 (Rho
Spearman=0,812 y sig. = 0,000) y de algunas dimensiones de la calidad como la
capacidad de respuesta (Rho Spearman=0,245 y sig. = 0,001), la empatia (Rho
Spearman=0,454 y sig. = 0,002) y la fiabilidad (Rho Spearman=0,712 y sig. =
0,001) con la satisfaccion de pacientes con respecto al servicio de fisioterapia
domiciliaria brindado por la empresa privada. Se concluye que existe relacion
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccibn de pacientes post
COVID-19 de fisioterapia.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion, pacientes post COVID-19,

fisioterapia.



ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between quality of
care and satisfaction of post-COVID-19 physiotherapy patients from a private
company in Guayaquil, 2023; With a non-experimental quantitative design
methodology, through a type of correlational study, with a sample of 82 patients
using the survey as a technique and with Likert scale items, 2 questionnaires were
used, each one validated by experts and tested of reliability with a pilot group.
Among the main results, it was obtained that the quality of care was classified as
good with 32.9% and regular satisfaction with 63.4%; In addition, a significant
relationship was evidenced between the quality of care and post-COVID-19 patient
satisfaction (Rho Spearman=0.812 and sig. = 0.000) and some dimensions of
quality such as response capacity (Rho Spearman=0.245 and sig. = 0.001),
empathy (Rho Spearman=0.454 and sig. = 0.002) and trust (Rho Spearman=0.712
and sig. = 0.001) with patient satisfaction regarding the home physiotherapy
service provided by the private company. It is concluded that there is a significant
relationship between the quality of care and the satisfaction of post-COVID-19

physiotherapy patients.

Keywords: Quality of care, satisfaction, post COVID-19 patients, physiotherapy.



I. INTRODUCCION

Se entiende por calidad de atencion al nivel de los servicios sanitarios para
la poblacion que aumentan la posibilidad de lograr el bienestar y se ajustan a la
capacidad y el conocimiento profesional; ademas este concepto aborda la
promocion, la profilaxis, el tratamiento y la rehabilitacion. Segun la Organizacion
Mundial de Salud, los servicios sanitarios de calidad deben ser seguros, eficaces,
individualizados, equitativos, oportunos y eficientes; ademas de alinearse con los
principios éticos (OMS, 2020).

A nivel mundial, se ha descrito que la calidad en salud es variable, es decir
que depende si la atencién es brindada por la red publica o privada, el pais se
encuentra en via de desarrollo, la situacion geogréfica, entre otras, pero en el
contexto de la calidad y la satisfaccion del usuario post COVID-19 sobre la
atencion en casa de fisioterapia recibida por una empresa privada, estos
resultados se determinan por la confianza entre los pacientes y los profesionales
de salud, las herramientas empleadas en la rehabilitacion y la mejoria funcional

en los pacientes (Maceira, 2022).

Los investigadores cubanos Abreus y Gonzalez (2021) refirieron que a
partir del 2019, surgié la infeccion por coronavirus que fue considerada como
pandemia y afectd diversos sectores, entre ellos el de salud, generando altas
cifras de mortalidad que a nivel mundial se registraron 6,3 millones de decesos y
aumento de la carga de discapacidad de los supervivientes, por ello resultd
notoria la importancia de la rehabilitacion de pacientes mediante la fisioterapia

enfocada en la recuperacién de la capacidad fisica y respiratoria.

A nivel pais, Santillan y Palacios (2020) realizaron una caracterizacion
epidemioldgica del COVID-19 en Ecuador, se describe que a raiz de febrero del
2020 fue incrementando el numero de casos, reportdndose 58 casos de COVID-
19 como confirmados y 2 decesos en marzo lo que conllevo al decreto de estado
de excepcion en el territorio nacional para evitar el contagio. Hasta abril del 2023,
la gaceta epidemiologica indico un total de 36.019 personas fallecidas debido a
esta patologia y el nimero de casos confirmados fue de 1.061.766 (Ministerio de
Salud Publica, 2023).



En el contexto de investigacion, Guayaquil presenté la tasa mas elevada de
mortalidad debido a COVID-19 del pais con 1,35 fallecidos por cada 100.000
personas y una alta incidencia de efectos adversos en los sobrevivientes por lo
tanto, diversos establecimientos privados empezaron a ofertar el servicio de
fisioterapia respiratoria de distinta forma, esta prestacion consistio en la ejecucion
de la terapia en el domicilio para evitar un aumento de contagios por coronavirus.
La realidad problemética surge porque al ser una nueva modalidad, existe una
gran demanda de los servicios porque hasta la actualidad contindan los contagios,
no se cuenta con profesionales capacitados en atencion domiciliaria y se carece
de equipos portétiles por su costo elevado, lo que podria influir en la satisfaccion

de los usuarios y la calidad de servicio que se brinde.

Considerando lo expuesto anteriormente, se plantea el siguiente problema,
¢,De qué manera la calidad de atencion se vincula con la satisfaccion de pacientes

post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 20237?.

El presente estudio se justifica porque pretender analizar la relacion entre
calidad y satisfaccion de pacientes que reciben fisioterapia respiratoria domiciliaria
debido a secuelas del COVID-19; desde la perspectiva teérica, brinda un aporte
actualizado sobre los conceptos relacionados a la calidad del servicio, enfocado
en la mejora de politicas publicas y la implementacion de estrategias que faciliten
el tratamiento de fisioterapia post-COVID-19. La justificacion practica se orienta al
alcance de una calidad de vida favorable en pacientes que padecieron
coronavirus y con respecto al aporte metodoldgico, esta investigacion consta de
cuestionarios validados por expertos que podran emplearse en estudios a futuro
para evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del paciente registrado en
programas domiciliarios de fisioterapia y la relevancia social radica en el beneficio
de los usuarios en su rehabilitacion post-COVID-19, mejorando su estado fisico y
emocional, ademas de que los profesionales del sector salud podran reconocer
los errores en la calidad de atencion a domicilio, para que a partir de ello se
puedan buscar soluciones orientadas a cumplir con las necesidades del paciente

y lograr su bienestar.

Al mismo tiempo, se emiten los objetivos que orientan el estudio; como

objetivo general: determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion de



pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,
2023; en relacion a objetivos especificos, se plantea, 1. Establecer la relacion
entre capacidad de respuesta y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de
fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023; 2. Describir la asociacion
entre empatia y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una
empresa privada de Guayaquil, 2023; y 3. Analizar la relacion entre fiabilidad y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada
de Guayaquil, 2023.

A partir de los objetivos, se enuncian las hipétesis que seran verificadas
mediante pruebas estadisticas; como hipétesis de tipo general, la calidad de
atencién se relaciona con la satisfaccion de pacientes post COVID-19 de
fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023; y las hipotesis
especificas, 1. Existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,
2023; 2. La empatia se asocia con la satisfaccién de pacientes post COVID-19 de
fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023; y 3. Existe asociacion
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de pacientes post COVID-19 de

fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Con la finalidad de comprender la problematica de estudio, se realizé una
revision minuciosa sobre los antecedentes referenciales sobre la teméatica
abordada en el contexto internacional y nacional. Al respecto, Chavez et al. (2021)
ejecutaron un estudio en Peru para analizar la asociacion entre calidad del
servicio y satisfaccion de beneficiarios del area de terapia fisica y rehabilitacion de
un hospital de Cusco mediante una metodologia no experimental, cuantitativa,
descriptiva y correlacional con 94 pacientes como muestra, empleando 2
cuestionarios validados. Como principales resultados, se evidencid que la
atencion fue alta en relacién a calidad con el 56,4% y una excelente satisfaccion
en el 35,2%, ademas se obtuvo una relacién positiva entre las variables (prueba
de Spearman= 0,711).

Silva (2021) realiz6 una investigacion en Peru con el enfoque a describir la
asociacion entre calidad y satisfaccién de personas que asisten al servicio de
terapia fisica. El estudio fue basico, no experimental, correlacional y transversal
en 67 personas, empleando una encuesta con escala Likert. Resultados: se
obtuvo que 34 usuarios manifestaron que el servicio de fisioterapia era de calidad
y que se sienten satisfechos, lo que representa el 57%; seguido del 49,3% que
manifestd que no existe calidad ni satisfaccion; ademas se confirmé presencia de
concordancia y asociacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

con un valor Kappa= 1.

Alcalde (2021) realizé un estudio en una unidad de salud de Lambayeque,
Peru para reconocer la relacidén de la gestion de fisioterapia y calidad de atencién
mediante una metodologia descriptiva, correlacional y transversal, empleandose 2
cuestionarios. La muestra fue de 72 pacientes. Resultados: el 82% de los
pacientes manifestaron que la gestion de la fisioterapia se encontré en un nivel
adecuado y la calidad de servicio fue alta con el 69%, se obtuvo que existi6 una
relacion predominante y positiva entre gestion de fisioterapia y calidad segun el

coeficiente de Spearman (0.908).

En México, Centeno et al. (2021) llevaron a cabo una investigacion cuyo

objetivo fue evidenciar la importancia de fisioterapia en etapa post-COVID-19, la



calidad y la satisfaccion con respecto al servicio. El disefio fue observacional,
correlacional y transversal en 82 pacientes y la aplicacion de una encuesta.
Existié efectos positivos en la funcionalidad respiratoria, disminuyendo la fatiga y
la disnea y aumentando la resistencia al ejercicio; mientras que los usuarios
refirieron que la calidad del servicio fue buena con el 74% y se mostraron

satisfechos con los procedimientos en el 69%.

Asimismo, Guiomar et al. (2019) en Portugal llevaron a cabo un trabajo
investigativo para determinar la satisfaccion de los pacientes sobre cuidados de
fisioterapia brindados por 23 instituciones. El estudio fue no experimental y
transversal, empleando como instrumento al cuestionario de atencién (CAU) en
51 usuarios del servicio de fisioterapia. Como principales resultados se evidencio
que el 92,1% de los encuestados manifestaron que estuvieron muy satisfechos
con los cuidados; con respecto a la accesibilidad al servicio, un 22% de los
usuarios refirieron que luego de la solicitud iniciaron el tratamiento en un tiempo
de 24 horas. Los autores concluyeron que los usuarios se encontraban
satisfechos con los cuidados de fisioterapia, pero es preciso mejorar la relacion

fisioterapeuta-paciente y la intervencién del usuario en la rehabilitacion.

Vidal et al. (2019) ejecutaron en México una investigacion para conocer el
nivel de satisfaccion sobre el servicio de fisioterapia recibido en el Centro de
Rehabilitacion de Tabasco. El disefio investigativo fue observacional, prospectivo
y transversal, con una muestra constituida por 280 pacientes, se utilizé un
cuestionario como instrumento. Resultados: 81 de los pacientes eran mujeres, es
decir el 66,4%; mientras que 41 eran hombres lo que representd el 33,6%, tenian
un promedio de 36.3 afos. El 81,1% manifestd sentirse satisfecho con la atencién

recibida y el 76,2% con el tiempo de espera para recibir la terapia prescrita.

Otro aporte corresponde al estudio por Corrales et al. (2019) en Colombia
para conocer la percepcion de la satisfaccion sobre la atencion domiciliaria de
fisioterapia de una IPS de Bogota con una metodologia observacional, descriptiva
y retrospectiva en 216 personas y la aplicacion de una encuesta. Como resultados
mas significativos, se describe que el rango de edad de predominio fue mayor a
60 afios con el 53%, seguido del grupo etario de 27 a 59 afios con el 24%;

recibian principalmente terapia fisica en el 35% y terapia respiratoria en el 28%;



ademas se pudo establecer que los atributos mas comprometidos de la
satisfaccion corresponden a la oportunidad, la continuidad y la accesibilidad. Los
autores manifiestan que la evaluacion de la satisfaccion permite conocer algunos

elementos comprometidos, como la accesibilidad, la continuidad y la oportunidad.

En Perq, Guillinta y Garcia (2017) en su investigacion cuyo objetivo fue
identificar el grado de satisfaccion con respecto a la atencion en el Instituto
Nacional de Rehabilitacién (INR) de Lima mediante el método no experimental y
transversal, se empleo el cuestionario SERVQUAL para la evaluacion del nivel de
satisfaccion en 280 pacientes. Se obtuvo como principales resultados: el grado
total de satisfaccion fue de 76,4%, evidencidndose el predominio de la dimension
tangibles con el 78,8%, seguido de la seguridad con el 77,9%, la empatia con el
76,3%, la fiabilidad con el 67,6% y la capacidad de respuesta con el 55%. Los
investigadores manifestaron que fue aceptable la satisfaccién de los usuarios y se

sugiere mayor énfasis en la capacidad de respuesta.

Ademas se encontraron algunas investigaciones realizadas en el contexto
nacional, como el estudio realizado por Zambrano (2021) en un hospital de
Guayaquil para analizar asociacion de calidad de atencién y mejora del paciente
COVID-19 en post-rehabilitacion respiratoria. El disefio fue observacional y
correlacional con 169 pacientes. Como resultado, se obtuvo que existid6 una
relacion muy fuerte entre la calidad de atencién y la mejoria del paciente en todas
las dimensiones con un resultado menor a 0,05. El autor concluye que existe una
asociacion entre las variables, por ello se recomienda el refuerzo de la calidad de
atencion que depende de insumos y equipos necesarios para brindar el

tratamiento oportuno y efectivo en pacientes con secuelas por el coronavirus.

Torres (2018) realizdé una investigacibn en Guayaquil cuyo propésito fue
valorar la calidad de servicio de fisioterapia en Hospital Teodoro Maldonado
Carbo. La metodologia fue cuantitativa y aplicada, empleando un instrumento a
una muestra de 388 pacientes. Como resultados de mayor significancia, se
evidencio que el 64% no estuvieron satisfechos con la tangibilidad, es decir la
infraestructura; pero de forma general, el 97,7% manifestd que si estuvo
satisfecho con el servicio recibido. Un dato adicional fue que existié relacion entre

la fiabilidad y la satisfaccion del paciente con un valor p=0,001. Se concluy6 que



los usuarios estan satisfechos por la capacidad de los profesionales, pero se
encuentran inconformes con la cuestion de infraestructura y el déficit de

implementacion tecnoldgica en el area de fisioterapia.

Por otra parte, se realiza una descripcion de teorias y conceptos asociados
a la calidad de atencion en usuarios de servicios de salud y el impacto en la
satisfaccion. Segun Donabedian, la calidad se enfoca en la prestacion del mejor
servicio y lograr la comodidad del cliente, ser& verificado mediante el porcentaje
de ganancias y pérdidas debido a que un buen servicio conlleva al aumento de los
clientes, tomando en cuenta otros aspectos como el profesionalismo del personal,
los materiales necesarios para que el usuario se sienta satisfecho, con respecto al
ambito de la salud, disponer de los medicamentos de mayor prioridad para las
patologias mas frecuentes y garantizar que el paciente sea atendido con respeto y
buenos modales (Garcia, 2018; Vaz, 2018).

El concepto de calidad proviene de la etimologia de las voces griegas
“Kalos” que significa bueno o bello, este vocablo fue llevado al latin como
“qualitas” que es definido como cualidades en la forma de ser de una persona o
elemento. En la actualidad, se podria considerar que la calidad aborda el conjunto
de caracteristicas de un bien ofertado o un servicio prestado encaminado al
cumplimiento de las necesidades del cliente que conlleva a la recomendacion de

los mismos en base a la experiencia del usuario (Al-Damen, 2019; Pineda, 2020).

En cuanto al objetivo de la calidad en una institucién, independiente de que
sector sea, consiste en la unién entre el resultado y las expectativas, por lo tanto
es preciso que no se tengan falencias en los procedimientos para la prestacion de
un servicio y lograr la satisfaccion del cliente que consiste en la percepcion del
usuario con respecto al servicio brindado, es decir la respuesta de aceptacién o
negatividad para identificar si se pudo cumplir con los propésitos (Inga y
Arosquipa, 2019).

Por otro lado, en la cuestion de salud, la calidad es un aspecto que se
empieza a evaluar en diversos centros médicos del mundo, este suceso se
orienta en conjunto con la tecnologia y la industrializacion, pero estos avances

han presentado una progresion muy lenta. Hace algunas décadas, no se tomaba



en cuenta este parametro, el sistema de salud solo se direccionaba al diagndéstico
y tratamiento de las dolencias de los pacientes, dandole poca importancia al trato
bueno o malo porque solo se consideraba la demanda de los usuarios y sus
guejas no eran escuchadas (Kraska et al., 2017).

Por consiguiente, el Banco Mundial y la Organizacién para Cooperacion y
Desarrollo Econémico (OCDE) describe que la decadencia en la calidad de los
servicios sanitarios perjudica especialmente a los paises de limitados ingresos
con poblaciones en condicion de pobreza extrema, donde se evidencian barreras
para acceder a una salud digna y a medicamentos necesarios para la
recuperacion de los diferentes cuadros clinicos, lo que conlleva un impacto
significativo en la economia de las personas y el aumento del gasto del sistema
nacional de salud (Banco Mundial, 2019; Heidari et al., 2019).

En la presente investigacion se toma en consideracion cinco dimensiones
para la evaluacion de la calidad de atencion, estos son: aspectos tangibles,
seguridad, fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta. En primer lugar, la
tangibilidad se define como aquello que se puede apreciar o tocar, por ejemplo los
recursos, las herramientas, las instalaciones, los productos, los equipos, etc;
estos bienes son esenciales en un proceso especifico. En la cuestion de salud,
los pacientes deben sentirse comodos en la tangibilidad, los elementos deben
estar siempre funcionando, considerando la higiene para evitar propagacion de
enfermedad y el personal encargado de su mantenimiento deben ser expertos y
de alta experiencia (Rodriguez, 2020).

Dentro de lo tangible, se describe la ayuda a los pacientes de buena
manera, los profesionales de salud deben prestar atencion cordial y educada al
paciente, el usuario debe sentirse comodo con el trato recibido, el ambiente o las
instalaciones en que se atienden sus necesidades, gracias a ello cada persona
satisfecha serd un medio de difusion para otras personas emitiendo
recomendaciones y logrando su fidelizacion con la empresa o institucién. En otras
palabras, los elementos tangibles permiten conformar una imagen institucional de
calidad constituyendo una representacion fisica del servicio (Burgener, 2020;
Sandoval, 2019).



Con respecto a la fiabilidad, Matute y Murillo (2021) la define como la
capacidad de establecer soluciones a los problemas de manera eficaz mediante
un buen servicio, cumpliendo con lo acordado, esta medicion permite identificar el
porcentaje de probabilidades de lograr un trabajo de mejor manera, generar
confianza en los usuarios y sugerir recomendaciones segun la experiencia del
paciente. Ademas se manifiesta que la fiabilidad implica proveer de medios a
corto plazo ante probleméticas sin emplear muchos recursos basados en la
honestidad, pero se debe capacitar al personal asignado a la tarea para evitar
errores que conlleven a retrasos o equivocaciones (Berwick et al., 2018; Mensch,
2016).

En el &rea de salud, se imparte a los profesionales en general que deben
priorizar los casos de extrema urgencia, es posible lograrlo mediante la educacion
de las demas personas para evitar conflictos en salas de espera porque la funcion
principal seré la resolucién de todos los problemas de los pacientes (Bombard
et al., 2018; Lee et al., 2019).

Otra dimension corresponde a la seguridad, la OMS define que es un
principio esencial en la calidad de atencion porque siempre existe un riesgo en las
intervenciones médicas, estas circunstancias generan temor al paciente, pero el
profesional puede modificar este sentimiento a través del buen trato y la cortesia
qgue brinden durante el servicio prestado lo que genera confianza del paciente
hacia el personal de salud y la institucion. Existe un consenso de que los servicios
sanitarios de calidad deben ser centrados en los individuos, ser eficaces y
seguros, ademas que se sugiere su prestacion oportuna, equitativa e integrada
(Tsilimigras et al., 2020).

En varios estudios realizados en el contexto internacional, se determina
gue cuando el paciente no se siente seguro existe mayor probabilidad de riesgo
en la préactica clinica, ya que la seguridad es importante porque el usuario
adquiere credibilidad, confianza y garantia en su salud con respecto al
procedimiento prescrito y los medicamentos sugeridos para su dolencia. El
paciente debe sentirse seguro en las instalaciones médicas en base a las
condiciones de infraestructura y la existencia de un buen ambiente de trabajo de

los profesionales de salud (Kyriazis et al., 2018; Myszewski y Sinha, 2019)



Acerca de la capacidad de respuesta, se refiere como la facultad o el
potencial que tiene el profesional para solucionar una probleméatica que ocurra
antes o después de la atencion del usuario del servicio de la empresa, esta
aptitud surge de la voluntad propia y representa gran apoyo a los demas
comparieros. Otra definicion describe como la ayuda a pacientes mediante un
servicio agil y la solucion de situaciones en un tiempo récord; en lo que respecta
al sector salud, los profesionales deben poseer capacidad de ayuda y rapidez en
Sus acciones para evitar demoras en la atencion prestada y evitar insatisfaccion
de pacientes, ellos siempre buscan respuestas e informacion veraz y oportuna, la
accesibilidad a citas médicas y en caso de emergencia, una atencion lo mas

eficaz y diligente posible (Khaleel et al., 2022; Rostami et al., 2019).

En referencia a la empatia como dimensioén de la calidad de atencion, se
determina como la participacion afectiva de un individuo en una realidad ajena a
ella, especificamente en los sentimientos del projimo. Se ha descrito que los
profesionales de salud entre sus valores o actitudes debe prevalecer la empatia
porque permite establecer la confianza del paciente con la atencién brindada,
cuando una persona es empatica tendra la destreza de escuchar con interés y
detenidamente a los demas, pensando en posibles soluciones ante los problemas.
Lo expuesto anteriormente se aprecia en los enfermeros que identifican las
emociones de sus pacientes y los trata con amabilidad, explica sus cuidados, la
importancia de su manejo y el uso adecuado de los farmacos prescritos para su

afeccion (Simske et al., 2020).

Luego de los conceptos sobre calidad de atencion, se realizard una
descripcion de las generalidades de la satisfaccion de pacientes; este término en
la atencién sanitaria es considerado como el cumplimiento de las demandas y
requerimientos en los servicios de salud. Cada dia, existe una mayor
preocupacion por alcanzar el confort total de los pacientes en las diferentes
unidades de salud situadas en diferentes sitios del mundo, para ello se requiere
invertir en profesionales especializados, infraestructura comoda y existencia de
recursos (Batbaatar et al., 2017; Valls y Abad, 2019).

En general, la satisfaccion del usuario depende de tres parametros: el

componente organizativo, es decir el tiempo de espera para la atencion de la
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necesidad, el escenario en que se ofrecen los servicios; el componente de
atencion, se refiere a la prestacion del servicio a la poblacion; y el componente del
trato, aborda la manera en que el personal se relaciona con el cliente, en el caso
del sector sanitario, el profesional de salud debe tratar al paciente de la mejor
manera posible porque ellos acuden por encontrarse en una situacion que
compromete su bienestar fisico y emocional (Arteta y Palacio, 2019; Manzoor
et al., 2019).

Para el desarrollo de esta variable se establecen 3 dimensiones:
confiabilidad, validez y lealtad. Con respecto a la confiabilidad, se conceptualiza
como la habilidad del profesional de salud para brindar la atencién al paciente tal
y como se prometid, como por ejemplo el horario acordado para una cita médica
debe ser respetado porque tanto el médico tiene actividades programadas, el
paciente también tiene responsabilidades en su trabajo o en su hogar; otro
ejemplo surge en el costo de la consulta, si ya fue pactado es lo que se debe
cobrar 0 en caso de que se asigne un turno, su accesibilidad se basa en lo
equitativo, es decir no por amistad o afecto (Febres y Mercado, 2020; Larson
et al., 2019).

Por otro lado, la validez se define como el acatamiento de una buena
atencion a los pacientes, este aspecto de la satisfaccion se fundamenta en la
tolerancia del profesional con el paciente, ser eficientes en las necesidades de las
personas Yy brindar un trato digno, comprender su vulnerabilidad y apoyarlas de
manera positiva para su recuperacion. Este parametro se evalla mediante un
cuestionario que se encuentre de acuerdo a lo esperado y las expectativas de los

usuarios (De Simone et al., 2018; Ramos et al., 2020).

Por dltimo, Fernandez (2022) describe a la lealtad como un valor principal
gue no debe perder una persona en ningin momento de su vida y se logra a
través de la experiencia. En cuestion de empresas e instituciones, la lealtad se
describe como un sello que distingue a los jefes, lideres o responsables que
implica la ayuda a los trabajadores fortaleciendo las relaciones interpersonales.
En lo que concierne a la satisfaccién, implica un acuerdo del paciente con el
establecimiento de salud, siempre y cuando sus requerimientos fueron cumplidos

y se sientan conformes, todo esto se logra cuando los profesionales de salud se
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comprometen con las acciones designadas, brindan lo mejor de sus
conocimientos y habilidades en las consultas o procedimientos alcanzando la

fidelizacién del paciente (Kash y McKahan, 2019).
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

Es de tipo basica. Segun Baena (2014), la investigacion basica es aquella
gue solo se fundamenta en la parte teorica, analiza los problemas y solo espera

alcanzar mayor conocimiento en base a la tematica analizada.

Asimismo, Muntané (2010) conceptualiza a este tipo de investigacion como
aquella que solo permanece en las definiciones y las teorias, no implica en los

procesos practicos.

En relacion al enfoque, el estudio es cuantitativo. Neill y Cortez (2017),
define a la investigacion cuantitativa como aquella metodologia que permite el
andlisis de datos en base a variables medibles, es decir puede emplearse

pruebas estadisticas para la verificacion de las hipétesis planteadas.

3.1.2. Disefio de investigacion

Se encuadra dentro del disefio no experimental y correlacional. Kerlinger y
Lee (2015) definen a una investigacion como no experimental, cuando el autor no
puede modificar sus variables, lo que implica que el fendmeno se analiza tal y

como se presenta en la naturaleza (p.124).

Con respecto al tipo correlacional, Sampieri et al. (2017) manifiestan que el
estudio denominado correlacional se enfoca en analizar la asociacidon entre 2 o

mas variables, se determina el nivel de relaciéon entre los fendbmenos.

Ademas, se considera como transversal, debido a que los datos son
recolectados en una sola ocasion durante un lapso de tiempo (Arias, 2014). A

continuacion, se evidencia el esquema del disefio investigativo empleado:
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Figura 1

Disefio de investigacion

V1
' M= muestra (participantes).

V1= Variable 1- Calidad de atencion.

M
V2= Variable 2- Satisfaccion de
T pacientes.

r= Grado de asociacion de variables.

=

V2

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencién.

Definicién conceptual: Caracteristicas o comportamientos de un bien o
servicio enfocado a satisfacer los requerimientos del paciente (Garcia,
2018).

Definicion operacional: Los datos sobre calidad de atencién se obtienen
mediante un banco de 18 preguntas en escala Likert aplicado a pacientes
de fisioterapia post COVID-19 en domicilios.

Indicadores: se dispone en la tangibilidad con 3 indicadores (presentacion
personal de profesional, materiales de comunicacién y equipos para
terapia), en la fiabilidad se aprecian 3 indicadores (puntualidad de
profesionales, cumplimiento de servicios y confianza en profesionales), con
respecto a la capacidad de respuesta existen 2 indicadores (disposicion
para atender a pacientes y agilidad de la atencion), en la empatia se
presentan 3 indicadores (trato al paciente, amabilidad con usuarios y
orientaciones e informacion clara), mientras que en la seguridad se
encuentran 2 indicadores (medidas de bioseguridad e idoneidad del
personal).

Escala: ordinal.

Variable 2: Satisfaccion de pacientes.

Definicion conceptual: Indicador empleado para medir la calidad de

atencion en salud, este elemento influye en la fidelizacion de usuarios, los
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resultados clinicos y los reclamos o quejas (Cavagnaro y Bahamonde,
2016).

e Definicion operacional: Los datos sobre satisfaccion de pacientes fueron
obtenidos con el empleo de un cuestionario de 20 preguntas con opciones
Likert aplicado a pacientes de fisioterapia post COVID-19 en domicilios.

e Indicadores: cada una de las dimensiones consta de indicadores, en lo
que respecta a la confiabilidad se abordan 2 indicadores (seguridad y
cumplimiento de terapia establecida), en la validez existen 3 indicadores
(atencion adecuada, calidez y eficiencia), en lealtad se establecieron 4
indicadores (compromiso del paciente, participacion activa, motivacion y
respeto).

e Escala: ordinal.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Constituida por 82 pacientes post COVID-19 que recibian fisioterapia
domiciliaria a cargo de una empresa privada. Para los investigadores Sampieri et
al. (2017), se considera como poblacién o universo al conjunto de casos que

guardan similitud en condiciones o caracteristicas.

e Criterios de inclusién: pacientes post COVID-19, que reciben el servicio de
fisioterapia en domicilio y que aceptan colaborar con el estudio.

e Criterios de exclusion: pacientes que no tuvieron COVID-19, pacientes post
COVID-19 que recibieron fisioterapia respiratoria en domicilio fuera del
periodo de estudio y que no estardn de acuerdo con participar en la

investigacion.

3.3.2. Muestra
Se consider6 a la poblacion, es decir 82 pacientes que reciben fisioterapia
post COVID-19 en sus domicilios a cargo de una empresa privada. La muestra se

establecio segun la conveniencia del investigador tomando en consideracion los

criterios de elegibilidad. Arias (2014) expone que una muestra es un subgrupo de
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la poblacion y que sus integrantes dependen de algunas consideraciones

especificas.

3.3.3. Muestreo

Se considera a la poblacion como muestra, no se empled técnica de

muestreo.

3.3.4. Unidad de analisis

Se encontrara constituida por pacientes post COVID-19 que reciben
servicio de fisioterapia en sus domicilios por una empresa privada de Guayaquil.
Hernandez (2017) define a la unidad de analisis como los individuos o cualidades

gue van a medirse en un estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el estudio se utiliza la encuesta para el levantamiento de informacion.
De acuerdo con Cruz et al. (2014), el empleo de la encuesta facilita la recoleccion
de datos que pueden tabularse en programas estadisticos y consiste en la

aplicacion de un cuestionario basado en los objetivos planteados en el estudio.

Se disefid un cuestionario para cada variable, es decir que existen 2
cuestionarios, uno para calidad y otro para satisfaccion. El primero esta
compuesto por 20 preguntas con escala de Likert y el otro cuestionario enfocado
en la satisfaccion consta de 20 preguntas. Estos cuestionarios fueron validados
por un juicio de 5 expertos (profesionales expertos en el area de investigacion,
con titulos de cuarto nivel), el coeficiente de Aiken que permite determinar la
relevancia de los items del instrumento y el valor de fiabilidad mediante Alfa de
Cronbach.

En la validacion mediante prueba V de Aiken considerando las
puntuaciones de los expertos, se obtuvo 0,87 en el cuestionario de calidad de
atencion y de 0,92 en el cuestionario de satisfaccion de pacientes, es decir que
estos instrumentos tienen una concordancia aceptable. Mientras que en el

coeficiente Alfa de Cronbach realizado en base a una prueba piloto conformada
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por 30 pacientes post-COVID 19, se obtuvo 0,93 en el cuestionario calidad de

atencion y 0,89 en el cuestionario satisfaccion de pacientes.

3.5. Procedimientos

Primero, se llevd a cabo la elaboracion de los cuestionarios segun las
variables y sus dimensiones e indicadores, posterior a ello, su validacion mediante
un juicio de profesionales expertos en metodologia y en gestion de servicios. Es
preciso mencionar que previo a la aplicacion de los instrumentos, estos fueron
explicados y se realiz6 la firma de consentimiento informado para garantizar
seguridad de los datos y compromiso del investigador en la no divulgacion de
informacion personal, considerando los preceptos éticos emitidos para las

investigaciones en humanos.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos fueron procesados en el programa SPSS para establecer los
resultados de manera descriptiva e inferencial. Es preciso considerar que como el
estudio se enmarca dentro del disefio correlacional, se comprobd las hipotesis
planteadas, lo que implica establecer la relacién entre calidad y satisfaccion de
pacientes, por ello primero se utilizaron pruebas de normalidad para determinar la

distribucién de datos y seleccionar estadistica paramétrica o no paramétrica.

3.7. Aspectos éticos

Cualquier proyecto en humanos debe basarse en los principios éticos
emitidos en el informe de Belmont y la declaracién de Helsinki. Estos preceptos
corresponden a la autonomia que implica colaboracion voluntaria de las personas
en la aplicacién de la encuesta, en lo que respecta a la beneficencia se refiere a
las mejoras en la calidad del servicio, por otro lado, la no maleficencia implica no
hacer dafio a los participantes de la muestra y la justicia que corresponde a la

proteccion de los datos.
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IV. RESULTADOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Objetivo general: Determinar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion
de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de
Guayaquil, 2023.

Tabla 1
Relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del paciente post COVID-19

de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion del paciente

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Total
baja regular alta
o 3 7 2 12
Deficiente
3,7% 8,5% 2,4% 14,6%
5 15 7 27
i Regular
Calidad de 6,1% 18,3% 8,5% 32,9%
atencion 4 21 7 32
Buena
4,9% 25,6% 8,5% 39,0%
1 9 1 11
Excelente
1,2% 11,0% 1,2% 13,4%
13 52 17 82
Total
15,9% 63,4% 20,7% 100,0%

Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19

Interpretacion:

En la tabla #1, se represento la calidad y la satisfaccion mediante una tabla de
contingencia, evidenciandose que el 25,6% de pacientes post COVID-19 de
fisioterapia se encuentran satisfechos de forma regular con una calidad buena de
atencion, seguido del 18,3% de pacientes satisfechos de manera regular con una

calidad regular y el 11,0% con una calidad excelente y satisfaccion regular.
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Objetivo especifico 1. Establecer la relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada
de Guayaquil, 2023.

Tabla 2
Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de pacientes post COVID-

19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccién del paciente

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Total
baja regular alta
o 2 7 3 12
Deficiente
2,4% 8,5% 3, 7% 14,6%
4 22 7 33
i Regular
Capacidad de 4,9% 26,8% 8,5% 40,2%
respuesta 6 17 5 28
Buena
7,3% 20,7% 6,1% 34,1%
1 6 2 11
Excelente
1,2% 7,3% 2,4% 11,0%
13 52 17 82
Total
15,9% 63,4% 20,7% 100,0%

Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19

Interpretacion:

En la tabla #2, se representd la capacidad de respuesta y la satisfaccion,
observandose que el 26,8% de los pacientes se encuentran satisfechos de forma
regular con una capacidad de respuesta regular, seguido del 20,7% de pacientes
satisfechos de manera regular con una capacidad de respuesta buena y el 8,5%

con una capacidad de respuesta regular y satisfaccion alta.
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Objetivo especifico 2: Describir la asociacion entre empatia y satisfaccion de
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,
2023.

Tabla 3
Relacion entre empatia y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion del paciente

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Total
baja regular alta
o 1 9 2 12
Deficiente
1,2% 11,0% 2,4% 14,6%
4 19 10 33
Regular
i 4,9% 23,2% 12,2% 40,2%
Empatia
4 21 7 32
Buena
7,3% 19,5% 3, 7% 30,5%
2 8 2 12
Excelente
2,4% 9,8% 2.4% 14,6%
13 52 17 82
Total
15,9% 63,4% 20,7% 100,0%

Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19

Interpretacion:

En la tabla #3, se represent6 la empatia y la satisfaccibn mediante una tabla de
contingencia, observandose que el 23,2% de los encuestados se encuentran
satisfechos de forma regular con una empatia regular, seguido del 19,5% de
pacientes satisfechos de manera regular con una empatia buena y el 12,2% con

una empatia regular y satisfaccion alta.
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Objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de

pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,

2023.

Tabla 4

Relacion entre fiabilidad y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion del paciente

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Total
baja regular alta
o 3 10 1 14
Deficiente
3, 7% 12,2% 1,2% 17,1%
4 23 4 31
Regular
o 4,9% 28,0% 4,9% 37,8%
Fiabilidad
2 12 8 22
Buena
2,4% 14,6% 9,8% 26,8%
4 7 4 15
Excelente
4,9% 8.,5% 4,9% 18,3%
13 52 17 82
Total 100,0
15,9% 63,4% 20,7%

Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19

Interpretacion:

En la tabla #3, se representd la fiabilidad y la satisfaccidon mediante una tabla de

contingencia, observandose que el 28,0% se encuentran satisfechos de forma

regular con una fiabilidad regular, seguido del 14,6% de pacientes satisfechos de

manera regular con una fiabilidad buena y el 12,2% con una fiabilidad deficiente y

satisfaccion regular.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Tabla 5

Prueba de normalidad de las variables calidad de atencion y satisfaccion del
paciente post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,
2023.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion 0,222 82 0,002
Satisfaccion 0,125 82 0,003

Fuente: analisis estadistico SPSS

Nota: se aprecia valor de p= <0.05 en las variables y sus dimensiones, es decir no

existe distribucidon normal de la informacion.

Decision estadistica: Rechazo de hipétesis nula y confirmacion de hipétesis

alternativa “Los datos sin distribucion normal”.

Interpretacion:

Se procedi6 a aplicar estadistica inferencial, escogiendo la prueba de Kolgomorov
Smirnov porque la muestra supera los 50 datos, obteniéndose valor de
significancia mejor a 0,05 lo que conlleva a anular la hipétesis negativa y
confirmacion de hipotesis alternativa, entonces los datos no estan distribuidos
normalmente lo que implica el uso del estadigrafo no paramétrico (Correlacién de

Spearman).
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Hipotesis general: Existe relacion entre calidad y satisfaccion de pacientes post

COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Hipotesis nula: No existe relacion entre calidad y satisfaccién de pacientes post
COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Tabla 6
Correlacion de calidad de atencion y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de

fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion de

pacientes
Coeficiente 0,812
Rho de . . .
Calidad de atencion Sig. ,000
Spearman
N 82
Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19
Correlacion (Spearman):
. . C lacié
sin “oo facién 0.2 0.4 0.6 0.8 ::Ee::tla "'
I | | | | [
Correlacién Correlacidn Correlacién Correlacién Correlacidn
minima baja moderada buena muy buena

Regla de decision (Significancia):

e Aceptar HO, rechazar Ha (si : a =2 0.05).
¢ Rechazar HO, acepta Ha (si: a < 0.05).

Interpretacion:

Con respecto al objetivo general sobre la relacion de calidad de atencion y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 se obtuvo un Rho= 0,812, existe una

correlacion positiva alta y significancia (p valor=0,000) afirmandose la Ha.
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Hipotesis especifica 1: Existe relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada
de Guayaquil, 2023.

Hipotesis nula: No hay relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion de
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil,
2023.

Tabla 7
Correlacion de capacidad de respuesta y satisfaccion de pacientes post COVID-

19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion de

pacientes
_ Coeficiente 0,245
Rho de Capacidad de )
Sig. 0,001
Spearman respuesta
N 82
Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19
Correlacion (Spearman):
Sin correlacitn s o e os c:;',l_‘f.'.;f]‘c"ti:"

I | | | | [
Correlacién Correlacidn Correlacion Correlacién Correlacién
minima baja moderada buena muy buena

Regla de decision (Significancia):

e Aceptar HO, rechazar Ha (si : a = 0.05).
e Rechazar HO, acepta Ha (si: a < 0.05).

Interpretacion:

Con respecto al objetivo especifico 1 sobre la relacion entre capacidad de
respuesta y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia, se obtuvo un
Rho= 0,245, indicativo de correlacion positiva baja y con respecto a la

significancia (p valor=0,001) se acepta la Ha.
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Hipotesis especifica 2: Existe relacion entre empatia y satisfaccion de pacientes

post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Hipotesis nula: No existe relacion entre empatia y satisfaccion de pacientes post

COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Tabla 8
Correlacién de empatia y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion de

pacientes
Coeficiente 0,454
Rho de ) .
Empatia Sig. 0,002
Spearman
N 82
Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19
Correlacion (Spearman):
Sin correlacién Correlacién
oo 0.2 0.4 0.6 0.8 perfecta

| | |
Correlacién Correlacidn Correlacién Correlacién Correlacidn
minima baja moderada buena muy buena

Regla de decision (Significancia):

e Aceptar HO, rechazar Ha (si : a = 0.05).
¢ Rechazar HO, acepta Ha (si: a < 0.05).

Interpretacion:

Con respecto al objetivo especifico 2 sobre la asociacion entre empatia y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia, se obtuvo un Rho=
0,454, existe una relacion positiva moderada y significancia (p valor=0,002)

afirmando la Ha.
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Hipotesis especifica 3: Existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion de pacientes

post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Hipotesis nula: No existe relacion entre empatia y satisfaccion de pacientes post

COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Tabla 9
Correlacién de fiabilidad y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Satisfaccion de

pacientes

Coeficiente 0,712
Fiabilidad Sig. 0,003
N 82

Rho de

Spearman

Fuente: Encuesta a pacientes post COVID-19

Correlacion (Spearman):

. . Correlacién
Sin correlacién
0.0 0.2 0.4 0.6 0.6 perfecta

| | | | | |
[ | |

Correlacién Correlacién Correlacién Correlacién Correlacién
minima baja moderada buena muy buena

Regla de decision (Significancia):

e Aceptar HO, rechazar Ha (si : a = 0.05).
¢ Rechazar HO, acepta Ha (si: a < 0.05).

Interpretacion:

Considerando el objetivo especifico 3 sobre la relacion entre fiabilidad vy
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia, se obtuvo un Rho =
0,712, existe una correlacién positiva alta y significancia (p valor=0,003) se acepta

la Ha.
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V. DISCUSION

Luego del analisis de los datos mediante la aplicacion de instrumentos, se
realiza una comparativa de los resultados con antecedentes referenciales y la
fundamentacion teorico-conceptual de algunos autores del contexto nacional de

internacional.

Con respecto al objetivo general, determinar la relacion entre calidad y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada.
La teoria de la calidad de atencion fue descrita por Donabedian en 1980
manifestando que la calidad se orienta en la prestacion de un servicio apropiado
para el cliente y lograr su comodidad tomando en cuenta algunos parametros
fundamentales como el profesionalismo del personal que ejecuta el servicio, los
materiales para la atencién que influyen en la satisfaccion del cliente y garantizar
que se brinde con respeto, buenos modales y se resuelvan las dudas e
inquietudes (Garcia, 2018). En el estudio se obtuvo que el 25,6% de los pacientes
post COVID-19 tuvieron satisfaccién regular con una calidad buena y se
comprobd la hipétesis general sobre la relacion significativa entre calidad de
atencion y satisfaccion con una correlacion Spearman de 0,812 vy significancia de
0,000.

Segun la OMS, la calidad de la atencion es el grado en que la atencién en
salud para la poblacion aumenta la probabilidad de resultados favorables, este
aspecto se basa en la eficiencia de los profesionales que se orientan en sus
conocimientos en base a la evidencia cientifica lo que permite el alcance de una
cobertura universal de la salud, se puede categorizar a la atencién sanitaria de
calidad de varias maneras, pero especificamente debe ser: segura lo que consiste
en evitar los dafos a las personas asignadas, eficaz que se refiere a proporcionar
atenciones fundamentados en evidencia y orientado en las personas lo que

corresponde a los servicios segun sus necesidades individuales (OMS, 2023).

Asi pues, Febres y Mercado (2020) manifiestan que la satisfaccion del
usuario es un marcador o indicador para establecer la calidad de un servicio o de
la atencion brindada en el sector salud lo que permite conocer los errores y

reafirmar las fortalezas para desarrollar un sistema sanitario efectivo y de calidad,
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ademas estos investigadores manifiestan que el concepto de calidad es abstracto
y subjetivo que se explica en diversas dimensiones influenciadas por el poder y
las culturas y se aporta que la calidad en un centro u organizacion de salud se
percibe por algunos aspectos especificos del proceso como la relacién
profesional-usuario, las actividades de la consulta, el tiempo de la cita, el
diagnoéstico y las funciones clinicas, entonces engloba los recursos humanos,

organizacionales y fisicos.

La mejora en la calidad de la atencion en el sector sanitario es una de las
alternativas empleadas para disminuir la inequidad social, este indicador se
vincula con la satisfaccion que representa una experiencia racional de las
aspiraciones de los usuarios y surge de la comparativa del comportamiento del
servicio con las expectativas, entonces el nivel de satisfaccion es distinto en todas
las personas y para el mismo individuo dependiendo de la situacion.
Antiguamente, la satisfaccion solo de valorable con las caracteristicas de un
servicio o producto, pero actualmente se toma en consideracién otros atributos y
se ha implementado entre las herramientas a la evaluacion SERVQUAL por su
objetividad en la medicion de calidad como brecha entre lo que percibe un

humano y sus estandares (Hernandez et al., 2021).

Los resultados expuestos anteriormente concuerdan con Chavez et al.
(2021) que realizaron un estudio en Peru para analizar la asociacion entre calidad
y satisfaccion de usuarios del servicio de terapia y rehabilitacién en el Hospital de
Cusco mediante un disefio no experimental-correlacional en 94 pacientes, se
obtuvo que la calidad de atencion y la satisfaccion de los pacientes fue positiva y

alta mediante el Rho de Spearman de 0,711.

Ademas con la investigacion realizada por Silva (2021) en una institucién
de Peru cuyo objetivo fue describir la asociacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios del servicio de terapia a través de un disefio correlacional
y transversal en 67 personas, obteniendo que existia asociacion y concordancia

entre las variables con un resultado del estadistico Kappa= 1.

El objetivo especifico 1, establecer la relacion entre capacidad de
respuesta y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una
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empresa privada. Para Druker en 1990 definié que la capacidad de respuesta era
aguella actitud que tiene una organizacion para ayudar a sus clientes y usuarios
de una manera efectiva y rapida, ademas manifesté que es un aspecto clave para
lograr la satisfaccion de las personas mediante la provision de un servicio
apropiado y la solucién precisa ante las necesidades de los clientes, concluyendo
que los elementos de la capacidad de respuesta son tres: accesibilidad,
compromiso y rapidez (Acosta etal., 2018). Se obtuvo como resultados
descriptivos que el 26,8% de los pacientes post COVID-19 tuvieron satisfaccion
regular con una regular capacidad de respuesta y se comprobd la hipétesis
especifica 1 sobre la relacién significativa entre capacidad de respuesta y
satisfaccion del paciente post COVID-19 con una correlacion de 0,245 y
significancia de 0,001.

La capacidad de respuesta constituye una de las dimensiones evaluadas
para determinar la satisfaccion de un cliente, este aspecto implica la disposicion
de una institucidbn con respecto a apoyar y ayudar a los usuarios, ademas de
brindar un servicio de gran excelencia, por lo tanto esa capacidad de responder
debe ser rapida y precisa, se aborda el término de rapidez o agilidad porque los
usuarios estan esperando una respuesta a sus problemas o necesidades y se
debe considerar que el tiempo es valioso, mientras que la denominacion precisa
se otorga porque debe darse a los clientes lo que ellos deseen, en lo que respecta
a la salud, a los usuarios lo que quieren y todo lo que se ha prometido o explicado
(Rodriguez et al., 2022).

También se ha descrito que para brindar una excelente capacidad de
respuesta se debe abordan tres elementos esenciales: sencillez, precision y
agilidad, en lo que respecta a la sencillez hace referencia a la relacién del usuario
con la institucién, a la forma de responder del profesional de salud, es preciso que
maneje un lenguaje claro y comprensible para los clientes, entonces es preciso
conseguir o alcanzar esta dimension con el conocimiento del usuario,
comprendiéndolo y escuchandolo porque mediante aquello se pueden conocer
sus expectativas, se debe redisefiar los servicios en base a la informacion
obtenida mediante lo que los clientes manifiestan y determinando el gran papel

del director para lograr los cambios (Acosta et al., 2018).
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Los resultados obtenidos con respecto al objetivo especifico e hipotesis
especifica 1 concuerdan con la investigacion realizada en Peru por Zavaleta y
Garcia (2019) cuyo propoésito fue conocer la calidad de atencién y la satisfaccion
del servicio de rehabilitacion y medicina fisica del MINSA y ESSALUD Chota en
una muestra de 59 usuarios externos mediante un estudio transversal y
correlacional, como principales resultados se aprecia la capacidad de respuesta

regular y la satisfaccion media con el 67,8%.

Asimismo, con Quispe et al. (2021) cuyo objetivo fue analizar la capacidad
de respuesta y la satisfaccion en el servicio de fisioterapia del Hospital Nacional
Dos de Mayo mediante un disefio correlacional en 93 usuarios, se empled el
estadigrafo Rho de Spearman se obtuvo una r=0,555 vy significancia de 0,000, es
decir que la capacidad de respuesta se relaciona con satisfaccion de pacientes de

la unidad de salud.

En relacion al objetivo especifico 2, describir la asociacion entre empatia y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada.
Segun Bravo en el 2016 manifiesta que la empatia es un intento de comprender a
los demas a través del andlisis del estado mental del otro, en el contexto de la
atenciéon del usuario permite que el profesional de salud tome conciencia sobre
las necesidades y las emociones de los pacientes, ademas se toma en
consideracion a teorias actuales sobre las emociones como el “modelo tedrico de
ampliacién y construcciones de emociones positivas de Fredrickson” que se
fundamenta en que los estados afectivos y las emociones positivas incrementan
las posibilidades de accién, atencidn y cognicion para una mejora de los recursos

sociales y fisicos de la persona (Cervantes et al., 2021).

La empatia en la atencién del usuario es una herramienta muy poderosa,
comprender las necesidades de cada persona le permite al profesional de salud
gue alcance la satisfaccion sobre la atencion y los cuidados, ademas que elimina
la frustracion que puede sentir el médico, enfermero o terapista porque la empatia
mejora la interaccion con los usuarios y son comprendidos lo que genera lealtad y
una experiencia satisfactoria, describiéndose algunas ventajas: mejor
comprension del usuario para un apoyo efectivo, acercamiento a las personas lo

que identifica sus sentimientos y necesidades, solucién radical de problemas,
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generar confianza y convencimiento y predecir las reacciones de los usuarios
(Cervantes et al., 2021).

Segun Baro (2023), un elemento crucial en la préactica de salud es la
relacion estable entre el paciente y el profesional, a pesar de que hace algunos
afios se ha abordado a la empatia como un aspecto muy relacionado con la
satisfaccion del paciente no se ha establecido un consenso en su significado por
lo que se considera como un atributo cognitivo que implica percibir el sufrimiento y
el dolor del usuario, ademas de la intencion de ayudar lo que impacta y predice la
competencia del terapista y los logros que alcance el paciente luego de las

sesiones.

En el estudio se obtuvo que el 23,2% de pacientes post COVID-19 de
fisioterapia de la empresa privada se encuentran medianamente satisfechos con
una empatia regular; mientras que la hipétesis especifica 2 se comprob6 con Rho
de 0,454 vy significancia de 0,002, por lo tanto existia una relacion significativa
entre empatia y satisfaccion. Estos resultados son similares a la investigacion
realizada por Correa L. (2022) en Peru con el objetivo de analizar la relacion entre
calidad de atencion y nivel de satisfaccion de usuarios del servicio de fisioterapia
de un hospital de Lambayeque en 132 pacientes empleando el cuestionario
Servqual, obteniendo que la dimension empatia se encontraba en una categoria
regular con el 45,8% y que existia una asociacion significativa entre la empatia y
la satisfaccion por los servicios recibidos con un valor de 0.495 y p=0.022
mediante el estadistico Gamma.

Por dltimo, en el objetivo especifico 3, analizar la relacion entre fiabilidad y
satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada.
El modelo SERVQUAL de Zeithaml, Bery y Parasuraman en 1988 describieron 10
dimensiones determinantes de la calidad del servicio, entre ellas se mencion¢ a la
fiabilidad como la habilidad de la empresa para brindar la atencion de manera
cuidadosa y fiable tomando en consideracion todas las actividades prometidas
(Bustamante et al., 2019). Los investigadores Matute y Murillo (2021) refieren que
la fiabilidad es la capacidad de implementar soluciones eficaces ante los
problemas mediante un buen servicio y cumpliendo con lo acordado lo que

permite lograr la confianza en los usuarios, ademas se manifiesta que la fiabilidad
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aborda la provision de medios en un corto tiempo pero de manera honesta, para
ello se requiere de un personal capacitado en optimizacion de recursos y en evitar

los retrasos o fallas.

Dentro de las instituciones en general es importante la evaluacién de la
fiabilidad de los servicios ofertados con el objetivo de conocer la percepcion del
usuario sobre este aspecto, actualmente la fiabilidad aborda la vigilancia de las
situaciones presentes en una empresa y como el personal se interesa en las
resolucion de aquellas problematicas, asociandose este término con la
satisfaccion se establece que la importancia surge en que el usuario satisfecho
regresa por la atencion brindada porque llendé o superd sus expectativas y no
existe una competencia e inclusive esta persona puede comentar su experiencia a
los demas lo que genera éxito en la empresa porque se brinda mas servicios
(Carrera et al., 2021).

En la presente investigacion se establecié que el 28,0% de los pacientes
post COVID-19 de fisioterapia presentan una satisfaccion regular asociada a una
fiabilidad media o regular con respecto a la calidad de atencion; mientras que en
la hipotesis especifica 3, se evidencio relacion significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion en pacientes post COVID-19 con un Rho de 0,712 y significancia
0,003. Los datos expuestos en el estudio coinciden con la investigacion de Correa
L. (2022) realizada en Peru cuyo objetivo fue analizar la relacion entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de fisioterapia de un
hospital de Lambayeque en 132 pacientes, obteniendo que la dimension fiabilidad

se mostro en una categoria regular con el 34,1%.

También con el estudio realizado en Guayaquil- Ecuador por Torres (2018)
cuya finalidad fue evaluar la calidad de servicio de fisioterapia en el Hospital
Teodoro Maldonado Carbo en 388 pacientes, se report6 relacion relevante entre

fiabilidad y satisfaccion del paciente con un valor p=0,001.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se establecio el grado de calidad de atencidn y de satisfaccion de
pacientes post COVID-19 de fisioterapia por una empresa privada,
obteniéndose una calidad buena con el 32,9% y una satisfaccion regular en
el 63,4%, estos resultados orientan a que la calidad del servicio es buena
pero no se cumple con todos los estandares para alcanzar el mayor grado

de satisfaccion en los usuarios.

2. La calidad de atencién se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa
privada, establecido por estadistica inferencial con un Rho de 0,812 y
significancia de 0,000, implica que la calidad de atencion en el servicio de
fisioterapia domiciliaria tendra impacto en la satisfaccion de los usuarios,
por ello es un aspecto de gran relevancia y que necesita una mejora

continua.

3. La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de pacientes
post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada mediante
estadistica inferencial con un Rho de 0,245 y significancia de 0,001. Los
terapeutas deben tener la habilidad de responder a las necesidades de los

pacientes para que se encuentren satisfechos.

4. La empatia se asocia significativamente con satisfaccion de pacientes post
COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada mediante estadistica
inferencial con un Rho de 0,454 Yy significancia de 0,002. Se aprecia que el
trato del profesional durante las sesiones de fisioterapia tendra un efecto

significativo en la satisfaccion de los usuarios.

5. La fiabilidad se relaciona con satisfaccién en pacientes post COVID-19 de
fisioterapia de una empresa privada mediante estadistica inferencial con un
Rho de 0,712 vy significancia de 0,003. La habilidad de brindar el servicio
por parte del personal de la empresa sera determinante en la satisfaccion

de los pacientes con antecedente de COVID-19.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al Director de la empresa privada de Guayaquil, se sugiere que se realice
una evaluacion continua sobre la satisfaccion de los pacientes con
antecedente de COVID-19 que reciben fisioterapia en sus domicilios con la

finalidad de cubrir sus necesidades y requerimientos.

2. Al Director de la empresa privada de fisioterapia, se recomienda que se
empleen estrategias para mejorar la calidad de atencion brindada en los
domicilios a pacientes que superaron COVID-19 como la capacitacion del
personal sobre la terapia en este tipo de pacientes, evaluar el tiempo
aproximado para las sesiones, la adquisicibn de equipos portatiles que

ayuden en la terapia, entre otros.

3. Al Director de la empresa privada de fisioterapia, se sugiere que se
implementen capacitaciones enfocadas en mejorar la habilidad de
comunicaciéon del terapista y el paciente para fortalecer la capacidad de

respuesta.

4. Los terapistas de la empresa privada deben fortalecer sus habilidades
blandas mediante la aplicacion de algunas técnicas en su ejercicio
profesional como escuchar asertivamente al paciente, crear un vinculo de
confianza, cuidar de su lenguaje corporal y expresién, demostrar

entusiasmo en cada sesion programada.

5. En la empresa privada de fisioterapia de Guayaquil se debe revisar el
protocolo de atenciébn y el agendamiento de usuarios para lograr la
optimizacion de recursos humanos y evitar tiempos prolongados de espera

para recibir las sesiones de terapia en el domicilio.
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Anexo 1

Tabla de operacionalizacion de variables

Variables de
estudio

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicién

Calidad de atencion

Caracteristicas o
comportamientos de un
bien o servicio
enfocado a satisfacer
los requerimientos del
usuario o paciente
(Garcia, 2018).

La calidad de atencién sera
evaluada mediante el
cuestionario creado por el
autor constituido por cinco
dimensiones: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia vy
seguridad. Este instrumento
consta de 20 items con
escala de tipo Likert con 5
niveles de respuesta:
totalmente en desacuerdo
(1), en desacuerdo (2), ni
de acuerdo Ni en
desacuerdo (3), de acuerdo
(4) y totalmente de acuerdo

(5).

Tangibilidad

- Presentacién personal
de profesionales.
- Materiales de
comunicacion.
- Equipos para terapia.

Fiabilidad

- Puntualidad de
profesionales.
-Cumplimiento de
servicios.

- Confianza en
profesionales.

Capacidad de
respuesta

- Disposicion para
atender a los pacientes.

-Agilidad de la atencion.

Empatia

-Trato al paciente.
-Amabilidad con los
usuarios.
-Orientaciones e
informacion clara.

Seguridad

- Medidas de
bioseguridad.

-ldoneidad del personal.

Escala ordinal




Satisfaccion de
pacientes

Indicador empleado
para medir la calidad de
atencion en salud, este

elemento influye en la
fidelizacion de usuarios,
los resultados clinicos y
los reclamos o quejas
(Cavagnaro y
Bahamonde, 2016).

La satisfaccion de paciente
se evaluard mediante el
cuestionario creado por el
autor conformado por tres
dimensiones: confiabilidad,
validez y lealtad. Este
instrumento consta de 20
items con escala de tipo
Likert con 5 niveles de
respuesta: totalmente en
desacuerdo (D), en
desacuerdo (2), ni de
acuerdo ni en desacuerdo
(3), de acuerdo (4) vy
totalmente de acuerdo (5).

Confiabilidad

- Seguridad.
-Cumplimiento de terapia
establecida.

Validez

- Atencion adecuada.
-Calidez.
-Eficiencia.

Lealtad

- Compromiso del
paciente.
-Participacién activa.
-Motivacion.
-Respeto

Escala ordinal




Anexo 2
Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para evaluar calidad de atencion

Estimado (a) colaborador (a):

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacién entre calidad de
atencion y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa
privada de Guayaquil, 2023, este cuestionario puede ser respondido con su respectivo
consentimiento previo.

Instrucciones: Marque con una “X” la alternativa de columna en cada uno de los
enunciados segun su percepcion, de acuerdo a la siguiente escala:

Ni de acuerdo
Totalmente en ) Totalmente
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
TANGIBILIDAD
1 Los terapistas respiratorios son pulcros y con buena

presentacion.

La atencion brindada por los terapistas es excelente.

2

3 Los materiales informativos son atractivos.

4 Los equipos o elementos empleados en la terapia
son atractivos.

FIABILIDAD

Los terapistas respiratorios son puntuales en el

5 horario programado.

6 Los terapistas respiratorios cumplen con los
servicios dentro del lapso de tiempo acordado.

7 Percibe que los terapistas estan dispuestos a
brindarle ayuda.

8 Los terapistas respiratorios le brindan un servicio sin

errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los terapistas siempre estan dispuestos a brindar

9 asesoria e informacion sobre el servicio prestado.

10 Percibe usted que los terapistas resuelven sus
inquietudes.

11 Los terapistas respiratorios le informan sobre la
duracion aproximada del servicio.

12 Los terapistas respiratorios  empiezan el
procedimiento de forma répida.

EMPATIA

13 El profesional le brinda atencién individualizada.

14 El profesional de salud dispone de horarios
conveniente a sus necesidades.

15 El profesional de salud se preocupa por sus

intereses como usuario.




El profesional de salud entiende sus necesidades

16 especificas como usuario.
SEGURIDAD

17 El profesional de salud emplea las medidas de
bioseguridad para realizar la sesién de fisioterapia.

18 Usted se siente seguro con el pago por el servicio
de fisioterapia domiciliaria.

19 Percibe usted que el terapista respiratorio tiene
conocimiento y capacidad sobre el servicio ofrecido.

20 El comportamiento del profesional de salud le

transmite confianza como usuario.

Gracias por su colaboracion.




Cuestionario para evaluar satisfaccion de pacientes

Estimado (a) colaborador (a):

El presente instrumento tiene como objetivo determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa
privada de Guayaquil, 2023, este cuestionario puede ser respondido con su respectivo
consentimiento previo.

Instrucciones: Marque con una “X” la alternativa de columna en cada uno de los
enunciados segun su percepcion, de acuerdo a la siguiente escala:

Ni de acuerdo
Totalmente en ) Totalmente
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

CONFIABILIDAD

El terapista respiratorio le brind6 seguridad al

1 momento de la atencién.

2 El terapista respiratorio fue claro con el
procedimiento a realizarse.

3 El terapista respiratorio le inspira confianza.

4 El profesional de salud es carismatico y usted se
siente acogido con la atencién.

5 El terapista respiratorio toma tiempo para explicar
que procedimientos implica el tratamiento.

6 Se siente cémodo con la atencién del terapista
respiratorio.

7 El terapista respiratorio realiza con cuidado los

procedimientos.

8 Considera usted que el terapista respiratorio es
responsable y cumple con los horarios acordados.

VALIDEZ

9 Cree usted que el profesional de salud realiza una
atencion apropiada.
Considera usted que durante la fisioterapia

10 domiciliaria se emplean los materiales e insumos
apropiados.

11 Usualmente debe esperar mucho tiempo para
iniciar las sesiones de tratamiento.

12 Usted se sintid satisfecho con la atencion brindada

por el terapista respiratorio.

13 El profesional de salud le explico el tratamiento
previo al inicio.

14 Usted percibio que la atencién recibida fue de
calidad.

15 El terapista respiratorio es eficiente con su trabajo.

LEALTAD

Usted cumple con todas las sesiones de
16 fisioterapia post-COVID-19 programadas en su
domicilio.




17 Usted participa de forma activa en las sesiones.

18 Us’gec_;l se encuentra motivado por la atencion
recibida.

19 Usted trata con respeto al terapista respiratorio.

20 Usted comprende los limites que se brinda en la

atencion.

Gracias por su colaboracion




Anexo 3
Modelo de consentimiento informado, formato UCV
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de atencién y satisfaccion en pacientes post
COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Investigador (a) (es): Castro Quijije Danny Yair.

Propdsito del estudio

Le invito a participar en la investigacion titulada “Calidad de atencion y
satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada
de Guayaquil, 2023”, cuyo objetivo es Determinar_la relacion entre calidad de
atencién y satisfaccion de pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una
empresa privada _de Guayaquil, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiante de posgrado) del programa Maestria en Gestidon de los Servicios de la
Salud, de la Universidad César Vallejo del campus, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion.

Procedimiento

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

1. Se realizard una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de
atencioén y satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una
empresa privada de Guayaquil, 2023”

2. 2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en el domicilio de los pacientes. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, 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 la existencia 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 informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibird ningin beneficio econémico



ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito 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 investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Castro Quijije Danny Yair, contacto: 0983877959.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacidén autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fecha y hora:




Anexo 4

Matriz evaluacion por juicios de expertos, formato UCV

Validacion de instrumentos

APELLIDOS Y
NOMBRES Cl ESPECIALIDAD
Molina Velastegui Mg. en Gestion de los
Roberto Adolfo 0916503014 servicios de salud.
Aviles Mer!dez Kerly 0930211842 Mg. en _Gestlon de los
Marisol servicios de salud.
Quevedo Sllya Mariajose 0925852337 Mg. en Gestlon de los
Pierina servicios de salud.
Castillo Torre§ Grace 0924887144 Mg. en Qestlon de los
Jacqueline servicios de salud.
Vlllamar Vasquez 0916503014 Mg. en Estadlstlca
Guisella Isabel Aplicada
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez; Usted ha sido selectionado para evaluar el instrumenio *Calidad de atencidn y satisfaccion en
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayagquil, 2023°.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para bograr que sea valido y que los resultados obtenidos a parfir
de ésie sean uliizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valioss colaboracidn.

1. Datos generales del juez

ROBERTO ADOLFO MOLINA VELASTEGUL

Nombre del juez:
Grado profesional: | Maestria (X ) Coctor { )
Clinica  (X)Social | )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { )

GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD
Aireas de experiencia profesional:

Institucién donds labora: HOSPITAL [ESS MILAGRO

Tiempo de experiencia profesional en | 234 afios X )
el drea: | Masde 5 afios ( |

Experiencia en Investigacidn Minguro
Psicométrica:
{si comesponde)

Validar el contenido del instrumenta, por juicio de experios.

k) Datos de |a escala (Colocar nombre de la escala, cuestionania o inventaria)

| Cusestaonsar para evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de
Nombre da la Prueba: fisiterapia de una empresa prvada de Guayagquil, 2013
Castro Quijipe Danny Y ar

Autora:
Procedancia: Elaboracion pripia
Administracion: Pacienti di empresa privada
—
Tiempo de aplicacién: 20 ounutos
Amhitn de aplicacion: Evaluaicn

Significacion: | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert (Dimensiones:
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad).

Tangibilidad: tems 14

Fiabilidad: ftems 58

Capacidad de respuesta; items 8-12
Empatia: items 13-16

Gaguridad: tams 17-20
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4 Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
[dimensiones)
Tangibilidad (lementos fiskcas que permiten cjecutar el servicio ¥ que influyen en by
cpeitn 2 los pacienies.
Fiabilidad [Mamifestacién de camcteristicas gue se ofertan derande l1 atercidn,
Caliad de las Prestacianes Capacidad de respuesta [Desposicidn que presentan los pmﬂ:—.ﬂju.ml:i die salud con |D\H. UsTATas ary
Asistenciales y Gestm del : brindar un servicio apropiada que consiste en una comumicacidin oporuna.
Ricsga en Sahud Empatia [Vabor esencial que se define como ponerse en el lugar de kos demés, es un
hspecta que debe poseer todo profesional de salud porgue tieren contacio
directa con Jos pacienles.
Sepuridad Atencidn de los colaboradores v su capacidad para alcarear confianza y
eredibilidad de bos wsuarics.

A confinuacidn a usted le presenio el cuestionanio ® Calidad de atencion y salisfaccion en pacientes

post COVID-18 de fisiolerapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023." elaborado por Castro Quijije Danny Yair

en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ilems

segln comesponda.
Categoria Calilicacidn Indicadar
1. No eiimple eon & erieio El Itesri o e elara.
CLARDAR El Mem requiere bastantes modficaciones o una
V FGTIESCION ALY Grance en el LS de ks palabras de
Bl ftem  se |2 BajoMiel scuerdo con su significada o por lacrdenacidn de
comgrende —
P El Se requiere una modifcacid iMea d
deci, su sintcticay @ requiere una medificacidn muy especifica de
serdntica son 3. Maderada nivel alyunos de los bémnings del e,
adecuadas.
4 Alto nivel El ltem es claro, Hene semantica y sintaxeadecuada.
1. tntalmente en desacusrda (nocumple | E1Nem no lene relacion 10gica con |3 dimension.
ean el crilerio)
COHERENCIA (5 pegasierdn  (baje  nivel  de | Eliterntiene una relacion tangencial fsana conta
El lern tiene relacidn EGIJEI'dD:l dimensitn.
lbgicacenia El item & lacio derad ladirmensid
dimengidn o item liene una relacion moderada con ladimension
indicador que esta 3. Acuerdo {maderada nivel) aue 88 a4 midiands,
midiends. 4. Tolalmente de Acuerdo fallorivel) | EI ltem se encuentra estd relacionade con la
dimenssdn que estd midiendo.
El item puede ser dliminade sin que se vea
1. No cumple con & crieio
RELEVANCIA afectada la mediadn de la dimension.
El itemn 6= esencigio El ltem tiene alguna relevancia, per olfo [templsce
importante, es deck | 2 B30 Nivel eatar inchiyerds ko que mide date,
dabe sar inclusda.
3. Moderada nivel El itern &5 relativamenta importane.
d. Alto nivel El itedm & mly relevante y debe sed incuido.
Leer con defenimianto fos ifems y calificar an una escala e 1 a 4 su valoracidn, asl coma solicitamos brinds
sus observaciones que considers pertimenta
1 Mo cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderada nivel
4. Alto nivel
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Dimansiones del Instrumento: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA, EMPATIA Y
SEGURIDAD

Primera dimensidn: TANGIBILIDAD
Objetives de la Dimensidn: Evaluar la ealidad de atencién en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obsarvaciones/
INDICADORES ltam Claridad| Coharencia | Relevancla | Rgcomendaciones
Presentacifin personal [Les erapistas respiratorios son
de profesionales  pulerws ¥ con buens 4 1 i
esentacion,

La atencidn beindada por log
Perapistas o excelente,
Mateniales de Los materiales  mformativos

. : 4 1 4
comunicacidn oo AlEchvos,
Equipos para terapia Los  equipos o elementos
ppleados en la terapia som| 4 b 2

Bilrctivis.

. Segunda dimensidn: FLABILIDAD.
* Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Observacionas/
INDICADORES itam Claridad|Coherencla| Relevancla | Racomendaclones
Puntualidad de  |Los terapistas respiratonos sor
pmf:smm]:s puntuales  en el horan 4 1 ]
rogrrmad.
Complimiento de |Los  trapisias  nespiratonios
servicios pumplen con los  servacang
, 4 ] 4
Mientro del lapso die tiempf
peardada.
Confianza en  [Percibe que los terapistas estdn M 4 4
Pmﬁ-_gmm]“ Mispuestos a braindarle ayuda
Lo terapnsias nesparatorios 1 M M 3

UFII'.K].HTI. un MF\I&.I.CF }il'.l ETTLTES

Tercera dimensidn: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetives de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencién en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obsarvacionesf
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancla | Recomendaclonas

Disposicidn para [Los  terapistas  siempre
atenderalos A0 dispussios a brindr
pacientes baesorfa @ mformasiin|

kobre ¢l sérvicio prestado,

Pereibe  wsted gque  Jos

ferapistas  resuelven  sus) 4 4 4

hrsguaetisdis.

Agihdad de la [Los terapistas respiraionios
atencidin le nforman  sobre

Muracidn aprosimada dell

kervicio.
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prmpiezan el procedumien

He forma répda.

Lo terapistas n.'s]'lcimuri#
i

Cuarta dimensidn: EMPATIA.
Objetivos de la Dimenzion: Evaluar |a calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaguil, 2023.

Obsarvaclonas/
INDICADORES itam Claridad| Coherancia | Relevancia |Raromendaclonas
Trato al paciente (Bl profesional  de salud)
Maspone  de  horanos M 3 i
konvenaente i 51
Inecesidadiss.
Amabilidad con los Bl profisaonal 1o brindky . ; ]
USUIATIOS fateneidn mdividualizada.

Onentaciones ¢ (] profesional  de salud
informacidn clara fentiende  sus  necesidade) 4 i q
fespecificas coma wsuario.
El profesional de salud sq
preocupa por sus infereses| 4 4 4
oo usLEAno.

Quinta dimensidn: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimengion: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-18 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Observaciones!
INDICADORES item Claridad| Coherancla | Relevancia | Recomendaclones

Medidas de El  profesional  de  salud
bioseguridad pooplea las medidas  de 4 ] .
bioseguridad para realizar 1o
besitm de fsnsierapia.

st se siemie segur con @
pago por el servicie do 4 1 4
fasioterapia domiciliana,

Idoneidad del  Prercibe wiad que el erapisty

poonal  fupinoio ; q
Conocumenle Y Czpal.':l.'ﬂu
kb el servicio ofrecide.

El  comportamients  de
profisienal  de  salud g
pransmite  confianza  eomo
Jusuario.

Firma del evaluador:

DNI: 0916503014
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido selectionado para evaluar el instrumento *Calidad de atencidn y satisfaccion en
pacientes post COVID-19 de fisioferapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023".

La evaluacion dal instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resuliados obtenidos a parfir
de &ste sean uliizados eficiantements; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

ROBERTO ADOLFO MOLINA VELASTEGUL

Mombre del juez:
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor {1}
Clinica  (X)Social { )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { )

GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD
Areas de experiancia profesional:

Institucién donds labora: HOSPITAL IESS MILAGRO

Tiempo de experiencia profasional en 2 a4 afios x i

el drea: Mis de § afios | )
Experiencia en Investigacidn Mingumna
Psicométrica:
{si comesponda)

2 Fropdsite de 13 evaluacidn:
Validar el contenido dal instrumento, por juicio de experios.

1 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuesticnario o inventario)

Cusstionario para evaluar la satsfaccitn en paaentes post COVID-19 de
fisiterapia de una empresa povada de Guayvagqual, 2023
Castro Quijye Danny Yaar

Nombre da la Prueba:

Autora:

Procedendcia: Elaboracitn propia

Administracicn: Paciente de EITIpTesd pri'.'ada

—
Tiempo de aplicacion: = munilers

Ambito de aplicacian:

Evaluacidn

Significacidn: | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert (Dimensiones:
Confiabilidad, validez y lealtad).

Confiabilidad: tems 1-8
Validez: items 8-15
Lealtad: tems 16-20

4, Soporte tedrico

EscalaldREA Subescala Definieidn
[dimensiones)
Calidad de las Prestacianes CONFIABILIDAD [Hahilidad del professanal de salisd para brindar la atencidn al paciente tal ¥
Axisienciales ¥ Gestitn del feomio se prometid.
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Riesgo en Saled

VALIDEZ

LEALTAD

[ umplimiento de wna buena atencibn a bos pacienies, esie aspecio de la
faiisfoccitn se fondaments en la tolerancia del profesional con el paciente.
et eficienies en las nevesidades de las personas y brindar un oo digne.

[V alor princigul que oo debe perder una persona en nisgln momenio de sy
ida v s¢ logm o través de la evperiencia,

5. Prasentacién de Instrucclones para el juer:
A continuacidn & usted le presento el cuestionario  Calidad de slencedn y satisfaccitn en pacenies

poat COVID-19 de fisicterapia de una empresa pivada de Guaysal, 2023.° elaborado por Castro Quijie Denmy ¥air

en el afo 2023, De scuerdo con los siguentes indicadores califigue cada uno de los fems

segln comesponda.
Categoria Calificacitn Indicadar
1. Ma cumple con o crilerio El ilem no es claro.
DAD El flem reguisre bastantes modiicacones o una
E:IL‘ \RI e se |2 Bajo Kevel medifiacitn muy grande en of uso de las palabras de
souerda con su sgniicade o par odenacitn de
comprends ——
il v Se requi modificacit cifica d
decir, su sinlactica . TECUIErE Una ICacion muy esps L]
semintica son || - Moderado nivel aigunos de los témings del ilem.
adecuadas. . El item s claro, Bene semdntica y sinladisadecuada.
4. Allo nivel
1. Ictalmente en desacusrde (nocumple | El flem no Bene relacion ibgica con la dimensién.
con el crilevic)
COMERENCIA (5 Duwsacuerdo  (bajo  nivel de | EJiter liene una reéacitn tangencial Nsjana conia
El itemn tiene relacdn acuerdo) P
Idgica conla -
dimensitn o . El itzm liene una relacidn moderada con ladimensicén
indicadar que esid 3 Ao {moderado rivel) gue e exki midisnda,
midi=nda. 4, Talaliments d= Acuerdo {aliorivel) El ifem s& encusnira estd relacionada con la
dimensitn gue estd midenda,
. El fl=m pusde ser eliminads =in que se vea
1. Na cumple con & crilesio o .
RELEVANCIA alectada la medicdn de la dmensidn

Elitem es esencialo
impartanle, es dedr
debe mar incluida.

2. Bajo Nivel

El ftem liene alguna relevanca, pem olro lempuede
estar induyendo lo gue mide &ste.

3. Moderado nivel

El ilem &= relalivamente impartanis.

4. Allo nivel

El llem e muy relevante y debse ser inclhido.

Leer con defanimiento los fams y calficar en una escala de 1 8 4 s valoracidn, &z come solciamos brinde
suz ohzervaciones que considere pedtinente

1 Mo cumple con el critenio

2. Bajo Mivel

3. Moderada nivel

4. Al nivel

Dimansiones del instrumanto: CONFIABILIDAD, VALIDEZ, LEALTAD.

Primera dimensidn: CONFIABILIDAD
Ohbjetivos de la Dimension: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisiolerapia da
una empresa privada de Guayaquil, 2023.

) Observaciones!

INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | pacamandaciones
SEGURIDAD El terapsta  respimiono Ig

[hrmdd segundad al momento 4 3 4

ke la atencidm.

El ferapista respimtenic fo

kclare con el procedimzento 4 4 i

realizarse.
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El terapsia respmiono g
inspira condianz.

jcarismatico vy usted se sient

El profesonal de salud e
xcogido com la atencitn %

CUMPLIMIENTO

ESTABLECIDA

El terapasta nespiralona Lo

DE TERAFIA  [tempe  para  explicar  qu

procedmientos  imphca «
jiralamienio.

Se sienie cdmodo con |
siencidn el terapis
respirataria,

El terapasta respiralonio realiz|
foan curdada log
rocedmienios.

jConssdera usted que el terapasty
respiralana o5 responsable v
joumple  con  los  homnos

jrcordadios.

* ‘Segunda dimensidn: VALIDEL
Obijetives de la Dimensicn: Evaluar la satisfaccion an pacientes post COVID-19 de fisiclerapia de
una empresa privada de Guayaquil, 2023.

INDICADORES

itern Claridad

Coherancia

Relevancia

Obsearvacionas/
Recomendaciones

ATENCION
ADECUADA

Cree usled que el profesional
e salud realiza una atencidm
bpropiada.

Considera usted que duramte Ia
fisioberapia  domiciliama  se
emplean bos  materiales €
nsumes apropiados,

Uzualmente debe  esperar
muchir bempo para imcer las
Festones de ttamienta.

CALIDEZ

Lsled 2o antid stishecho con
a atencidn brindada por <l
erapisla respirabora.

El profesiomal de salud e
explicd el tratamiento previoal
niciie.

Isted percibid que b atencién
recibida foe de calwdad.

EFICIENCLA

E!’lcil:rm: com su irabago.

El berapisla respmaionio s

Tarcara dimension: LEALTAD
Objetivos de la Dimension: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia de

una emprasa privada da Guayaquil, 2023,

programadas en sy

omicilio.

) Obsarvacionas!
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relavancia Recomandacionas
COMPROMISO  Usled cumple con Lodas las
DEL PACIEMTE [esiones. de  [isioterapasy
post-COVID-19 s )
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FARTICIPACION Esm participa. de forma
ACTIVA clivaen las sesiones.

MOTIVACION [sted  se  encueniry
motivada por la alencidn 5 4
recibida,

RESPETO  Msted irala con nespelo al
eTapisla respiratar.

Imites que sz brinda en
plencitm.

lsted  comprende I?
I

Firma del evaluadar:

DMI: 0916503014
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenio *Calidad de atencién y satisfaccion en
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023°.

La evaluacion del instruments es de gran relevancia para lograr que sea validoy que los resultados obienidos a partir
de éste sean ulilizados eficientemente; aportandao al quehacer psicoldgico. Agradecemos su veliosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

KERLY MARISOL AVILES MENDEZ

Nombre del juez:
Grado profesional: | Masestria (X ) Doctor { )
Clinica  (X) Social [ )

Area da formacién académica:
Educativa { ) Organizacional [ )

GESTION DEINSTITUCIONES DE SALUD
Areas de experiencia profesional:

Insiitucién donde labora: HOSPITAL UNIVERSITARIO

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afios (.4 I

el drea: | Msas de 5 afos | |
Experiencia en Investigacion Minguna
Psicométrica:
{si comesponde)

2 Propdsito de la evaluaciin:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de 13 escalg (Colocar nombre de |3 escala, cuestionaria o inventario)
Nombre de la Prueha: Cuestiomane pra u'r'a].u.ar la calidad de u1l:.|.1.l:i¢u1 én pw:ilmll.'sl pliﬂ COVID-19 de
fisioterapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023

Castro Quijye Danny Yar

Autora:
Procedencia: Eluburacitn propia
Administracion: Paciente de enspresa privada
Tiempo de aplicacicn: 20 minutos
Ambito de aplicacicn: Evaluacidn

Significacion; | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert (Dimensiones:
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad).

Tangibilidad: items 1-4

Fiabilidad: items 58

Capacidad de respuesta; ilems 8-12
Empatia: ilems 13-16

Seguridad: items 17-20
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4 Zoporeledrico
EscalaAREA Subeacala Definicidn
[dimansiones)
Tanghilidad [Elementos fisioos que permiten ejecutar el servicio y que influyen en Ly
epcitn de los pacientes.
Fiahiladad [vianifestacidn de camcteristicas gue se oferian duranie la atencidn.
Calidad de las Prestaciones Capacidad de respuesta [Dasposicidn qL:e.[rcscnlm los profesionabes de salud £on Ins. USLATIOS pary
Asistencialcs y Gestidn del brindar un servicio apropiado que consiste en una comunicacion cportuna.
Riesga en Sahud Empatia [Vabar esencial que se define como pomerse en el legar de bos demis, es uny
hspecta que debe poseer todo profestanal de safud porgue tieren comacto
irecta con los pacientis.
Seguridad Atencitn de los colaboradores ¥ su capacidad para alcanzar confianza ¥

eredibilidad de bas wsuarios.

5

A continuacion a usted le presento el cuestionano ° Calidad de atencion y salisfaccion en pacientes

post COVID-18 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023." elaborado por Castro Quijije Danny Yair

en &l afo 2023. De acuerde con los siguientes indicadores califique cada uno de los ilems

segln comesponda.
Calegoria Calificacidn Indicadar
1. Mo cumple con ¢ erterio El ltem no es claro,
CLARIDAD El Mem requisre bastantes moddicaciones o una
CLARIDED |2 Bajo el Fodficacion muy grande en el use de ks palabras de
scuerdn con s signficsdn o por laordenacidn de
eomgrends aatas,
fAchmenta, eg
decir, su E"‘tﬁuﬁf Se I'lEqIJlH'E Umﬁmmﬁﬂﬂﬁfm}'ﬂmmﬂﬂﬂ'
gomdrties gon 5. Moderada hivel algunos de |os beminos del ifem,
adecuadag.
4. Alto nivel El ibem &5 clam, lene semdnbica y sinfaxsadecusda.
1. tetalments en desseuerdn (nocumple | E1fem no tiene relacion 10gica con a damenalon,
con &l eritario)
COHERENCIA |5 pesacuerdo  (bajo  nivel  de | El iber tiene una relacion angencial lejana conta
El itern tiere relacian aeuEdn) dimensitn.
I4gica canta
damenzitn o Elitem tiena una relacian mederada con ladimengion
or ooty |5 ACUETS0 (moderado nivel et e
midienda. 4. Tolalmente de Acuerdo (allonivel) |  EI lem se encuentra estd relacionade con la
dirnensidn que e5ta midienda.
El itlem puede ser eiminade ain que se vea
1. Mo eumple con o eiterio
RELEVANCLA alectada la medcidn de |a dimarsisn,
El iterh e easncizo El ltem tiene alguna relevancia, pero ofro Rempueds
importarte, es gecir | 2 Baja Nivel Batar inchiyends b que mide éote
debe ser inclusdo.
3. Mederado nivel El itern &5 refativamente importanie.
d. Alba nivel El itesm &5 miy relevante y debs ser inchuido.

1 No cumple con el criterio

2.

Bajo Nivel

3. Moderado nival

4

. Albo nivel

Leer con defenimiento los ifems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde
5us ohsernvaciones que considere pertinente
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Dimensiones del Instrumento: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA, EMPATIA Y
SEGURIDAD

Primera dimensidn: TANGIBILIDAD
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023,

Observacionesf
INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancla |Recomendaclones
Presentacitn personal [Los lerpisias respiratorios son
de profesionales puleros ¥ wm buizna) 4 3 4
esentacion.
La atencidn brindada por log 4 4 1
perupistas o3 excelente.
Matenales de Los materiales  informativos
comunicacidn oo atmctivos. 4 : 4
Equipos para terapia [Los  equipos o elementog
pnpleados én la terapia som) 4 1 2

pitractivos.

. Sequnda dimensidn: FLABILIDAD.
. Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obsarvaclones/
INDICADORES item Claridad|Coherencla) Relevancla | maromendaclones
Puntualidad de  |Los terapistas respirationas son
profesionales puntuales  en el horano 4 3 4
rograade.
C‘umplimimmd: ILos  trapistas  mespirilonos
SETVICIOS eurmplen con los  servicios
. 4 3 4
kentro diel lapso de tiemp
peondado.
Confianzaen  [Percabe gue los terapistas esign
. . 4 4 4
profesionales kispuestos a brindarle ayuda
ILos terapastas nesparatonos |y i 1 1

brrirsdam un servicio sin erores

Tercera dimensidn: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar |a calidad de atencién en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obzervaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencla | Relevancla | Racomendaclonas

Disposicidn para  [Los  terapistas  siempre]
atender a los bstdn duspuestos a brindar
pacientes peesoria e informacicn|

kb ¢l servicio ]m;ﬂudu.

Percibe  usted  que  los

Ferapasias  resuelven s 4 2 4

hrguaeiudes.

Agilidad dela  |Los terapistas respiralonos
atencitn le  informan  sobre [y

Muracidn aproximada del

BErVICio.
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ILos termpisias respiraionoy
prpiezan el procedimaento 4 4 4

Me forma répada.

Cuarta dimensidn: EMPATIA.
Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023

Obsarvaciones!
INDICADORES item Clarldad| Coherencia | Relevancla |Raeomendaclonas

Trato al paciente Bl profesional  de  salud
Mispone  de lhorarios
keonvenienbe a 51|
ecesidadis.
Amabilidad con los [El  profesaomal  le brinda)

usuArios atencidn madavidualizada.

Orentaciones e [E]  profesional  de  salud
informacidn clara fntiende  sus  necesidades| 4 3 4
espercificas como wsuario.
El profesional de salud sg
preccupa por sus infensses| 4 i 3
fotamn wsLsr.

Quinta dimensidn: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimensién: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023,

Observaciones!
INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | Racomandacionas

Medidas de El  profesional  de  salud
bioseguridad |.'Fn]1-|l.-.: . las mJ.'\i].'iI!H..'i i 4 3 1
bigsegundsd para realizar 1o
besitn de fisxierapia.
IUstied s siemte seguro con el
pago por el servicio  dd 4 3 4
Fisioterapaa domiciliana.
Idoneidad del Frercibe wied que el rerapsiy
personal Fespiratorio Tiens

bonocimients  y  capacidad 4 3 i
kobre el servicio ofrecido.

El  comporamienty  dell

profisional  de  salud 14 4 3 1

fransmate  confianza  eon
Lustiaria.

Firma del evaluador:

DNI: 0916503014
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Calidad de atencidn y satisfaccidn en
pacientes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023".

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utdzados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

KERLY MARISOL AVILES MENDEZ

Nombre del juez:
Grado profeslonal: | Maestrla (X ) Doctor ()
Cinica  (X) Social ()
Area de formaclén académica:
Educativa ( ) Organzacional ()
GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD
Areas de experiencla profeslonal:

Institucién donde labora: HOSPITAL UNIVERSITARIO

Tiempo de experiencla profesionalen | 2ad afos x )

el drea: | MasdeSanos ( )
Experiencia en Investigacién Ninguno
Pslcométrica:
(sl corespande)

2 Propésito de la evaluaclén:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventano)

: Cuestionano para evaluar la satisfacciOn en pacientes post COVID-19 de
Nombre de la Prueba: fisioterapia de una empresa pnvada de Guayaquil, 2023

Autora: Castro Quijije Danny Yair
Procadencia: Elaboracsén propia
Administracin: Paciente de empeesa privada
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Evaluacitn

Significacién: | Conformado por 20 preguntas, escala ordnal tipo Likert (Dimensiones:
Configbilidad, validez y lealtad).

Confiabilidad: tems 1-8
Validez: Items 8-15
Lealtad: ftems 16-20

7 Soporte teérico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidod de las Prestaciones CONFIABILIDAD Hubilidad del profesicnal de sabod pars bnndar 12 atencida al paciente tal y
Asistenciddes y Gestidn del LOMO s¢ prometd.
Ricspo en Sakad VALIDEZ Cumplimiento de wna bucna atencidn a ks pacienies, este aspecto de L
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haiisloccion se Fundamenis en s tolerancia del peofesional con el paciente,
fer eficiennes en las mecesidades de las personas y brindor un rwo digne.

LEALTAL

v alor principal que no debe perder una persona en ningln momenio de sy
ia v se logm otravés de la experiencia.

8. Presentaclén de Instrucclones para el jues:
A continuacidn a usted ke presenta el cuestionario ® Cabidad de stencidn y satisfaccion en pacientes

post COVID-19 de fisiolerapia de una empresa privada de Guaysgul, 2023, elaborado por Casiro Quiie Denny i

en el afho 2033, De scuerda con los siguwentes indicadores califigue cada uno de los [lems

seqgln comesponda.
Catagoria Calificacidn Indicadar
1. Ma cumple con o crilerio El ilem ne es clare.
El fem reguiers bastanbes modificacones o una
CLARIDAD 2. Bajo hivel medificacitn muy grande en o uso de las palabras de
El item & acuerda con su sgnificade o por laordenacién de
comprende -
lcimene, B =

decir, su sinldcticay
semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
alqunes de los IEminos del ilem.

El item == ezencialo
imparianie, &5 dear
debe ==t incluida.

adecuadas. . El itam es clarn, Sene semanbica y sinladsade cusda,
4. Allo nivel
1. ictalmente en desacwerdo (nocumple | El flem no ene nelacion iSgica con |a dimensicn.
con el crilerio)
COHERENCIA (3 Desacuerdo  (bajo  nivel  de | Elfem liene una relacién tangencial lejana canla
El ile=m timne relacdn — r—_——
i o El it=m i . elacin moderada ladi ]
dimensitn o . t=m liene una refac con ladimensi
Inclicasior oue meid 3. Acuerdo (mederado rivel) T r—
midienda. 4. Tatakmentz de Acuerds falicrivel) El flem se encusnia estd relacionads con
dimensitn gue esld midenda,
s El flem pusds ser elimnado =n que se vea
RELEVANCIA | cimple cen e eriterie afectads a medicdn de b drmension

El ftem liene aljuna relevanca, pen oo llempusde

2. Bapn Navel eslar induysndo ko gue mide éste,
3. Moderado nivel El ilem e= nelativamenbs impartanies.
4, Allo Aivel El ilemn es muy relevante y debe ser inchudo.

2. Bajo Mivel

3. Moderzdo nivel

A, Alto nivel

Leer con defenimento los #ems y caificar en ung escala de 1 8 4 su valoracion, a5l coma solciamos brinde
5uz ohzervaciones que considere pertinants

1 ko cumple con el criterio

Dimansiones del instrumeanta: CONFIABILIDAD, YALIDEZ, LEALTAD.

Primera dimansion: CONFIABILIDAD
Oibjetivos da la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-18 de fisiolerapia de
una emprasa privada de Guayaquil, 2023.

i Obsarvacionas!

INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
SEGURIDAD El terapsta respiono I

[hrmdd segundad al momenio 4 i 4

ke la atencidm.

El fcrapista respimtonio fog

klare con el procedimsento o 4 4 4

realizarse.

El terapsta  respiiono Ig

inspira confianzm. 4 } 4




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El profesonal de salud |:
frarismético ¥ usied se ur_'nt 4 4 3
lacoida con la atencatin
CUMPLIMIENTO [El terapasta mespiralono 1o
DE TERAPIA E:mw para  explicar 4 ) ]
ESTABLECIDA  [procedmienios irnpllc.:
ralamicmie.
S siente cOmodo  con
plencitn del 1|:ra|:-u 4 4 4
[resparalaria.
El terapasta respiratana n:all
can cusdada i k] 3
4 4 3

* Segunda dimension: YALIDEZ
Objetivos de la Dimension: Evaluar |a salisfzccion en pacientes post COVID-19 de fisidlerapia de

una ampresa privada de Guayaquil, 2023.

INDICADORES

item

(Claridad|Coherancia

Ralavancia

Observacianas/
Recomandaciones

ATENCION
ADECUADA

Cree usled que el profesional
de salod realiza una alencidm
ppropiada.

isiolerapia  domuciliar e
mplean ks matenales
nsumos apropiadas.

E'umldnn usted que duranie 1a
[

Lsualmenie  debe  esperar
muche bempo para imcer las
kestanes de tratamienlo.

CALIDEZ

Isled se snid sabisbecho con
2 atencrdn brindada por el

crapisla respimbong

El prolesional de salud e
explicd el tratamiento previo al
nicio.

Isted percibid que b abencidm
recibida fie de calwdad.

EFICIENCIA

El lterpisla resprmatonic es
keficienic com su trabao.

Tarcara dimension: LEALTAD
Ohbjetivos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacienies post COVID-19 de fisiotarapia de
una empresa privada de Guayaquil, 2023,

rl:li'r.: ien las sesiones.

) Observacionas/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomandaciones
COMPROMISO  Lsted cumple con Lodas la
DEL PACIENTE fesiones  de Ii:il;tl:raplj
past-COVID:-19 4 4 1
programadas em sy
Homicilie.
PARTICIPACION [Usted participa de frms]
ACTIVA 4 4 4
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MOTIVACION [sted s encuentry

motivada por la alencide 4 4
recibida,
RESPETO IUsted trala con respelo al p 3

erapisla respirabora.

Imites que se brinda en
ptencifm.

lUsted  comprende Iq
1

Firma del evaluadar:

DNI: 0916503014
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar &l instrumento "Calidad de atencidn y satisfacciin en
pacientes post COVID-18 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023",

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para kograr que sea valido y que los resulizdos obtenidos a partir
die éste sean ulilizados eficientzments; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracicn.

1. Datos generales del juez

GUISELLA ISABEL VILLAMAR VASQUEZ

Mombre del juez:
Grado profesional: |  Maestria (X ] Dioctor {1}
Clinica |} Sodial [ )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional (X )

— ] MAGISTER EN ESTADISTICA APLICADA
Areas de experiencia profesional: GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
DIFLOMADO SUPERIOR EN SALUD Y TERAPIAS INTEGRALES
DIPLOMA SUPERIOR EN DESARROLLO LOCAL Y SALUD
HOSFITAL [E55 MILAGRO

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a3 4 afios { )
eldrea: | Msasde 5afios (X |

Experiencia en Investigacion Minguna
Psicométrica:
{si comesponda)

Walidar el contenido del instrumenta, por juicio de experios.

1 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaria)

Nombre da la Prusba: Cusestiomarse para evaluar la calidad de atencin en pacientes post COVID-19 de
i fisioterapia de una empresa privada de Guavagual, 2023
Castro Quijije Danny Yaar

Autora:

Procedencia: Elaboracidn propia

Administracion: Paciente de enpresa privada

10 minwtos

Tiempo de aplicaciin:
Ambito de aplicacisn; Evaluacidn

Significacion; | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert (Dimensiones:
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad).

Tangibilidad: ftems 1-4

Fiabilidad: fHems 5-8

Capacidad de respuesta; items 8-12
Empatia: ftams 13-16

Seguridad: ltems 17-20
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EscalatiREA Subescala Definicidn
[dimensiones)
Tanghilidad [Elementas fisicos que permiten cjecutar el servicka v que inluyen oo b
epcitn dz los pacientes.

Fiabilidad [lamifestacidn de camcieristicas gue se oferian durante |a atencidn.
Calidad de las Prestacianes Capacidad de respuesta sposicidn que presenian los profesionales de salud con los usanos pary
Asistenciales y Gestitm del brindar um servicio apropiada que consisie en uma comumicacidn oporuna.
Riesga en Salud Empatia (Vabar esencial gue se define come ponerse en el lugar de bos demés, es un)
hspecta que debe poseer todo professanal de salud porgue fienen coniacio

directo con los pacienles.

Seguridad Atencidin de los colaborsdores ¥ su capacidad para alcanear confianza y

kredibilidad de bos usuarios.

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario ® Calidad de stencion y salisfaccion en pacientes

post COVID-18 de fisioferapia de una emipresa privada de Guayaguil, 2023." elaborado por Castro Quijije Danny Y air

en el afo 2023. Dw acusrdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los ftems

s8gln comesponda.

Categoria Califieacitn Indizadar
1. No DUI'I'IFI|E'GEI'I el enlenio El itesm no es elaro.
CLARIDAD El Mem [I".‘\'I]IJ|I!'I'I’.L baslantes modificaciones o wna
El it " 7 H.E:II'.'I Mivel radidicacian Py g’ﬂ.l"ll'.'ll’.L en el usa de las pel.nhra's de
! acuerdo con su significadn o por laofdenacion de
COMGrends esias.
tacimante, £g
decir, U sintacticay Se requiera una medificacidn muy especilica de
erdnlica eon 5. Moderada nivel alyunos de los bminos del ilem,
adecuadas.
4. Alto nivel El item &5 clamy, e semantca ¥ santaxsadaciiada.
1. iolalmente en desacuerdo [nﬂwmple El iflem no liene relacion |I'.'lgl!".E. canla dimengidn.
con el eriterin)
COHERENCIA | 5 pesacuerdn  (baje  nivel  de | Elitem tlene una relacion iangencial Ngana conta
El iterm tiame relacidn BSIJEI'CID:I difriensata,
Iagica conla
drenstn o Elitem tiene una relaeion modersda eon ladimenaion
Incicadior que esta | & ACUSre (moderada nivel) que se est madiendo.
fridiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altorived) El item se encuentra estd relacionads con |a
dimensitn que st midiends,
El item pueds ser eliminade sin que se wea
1. No DUI'I'IFI|E'E-EI'I el enleris
RELEVANCIA alectada la medicdn de 13 dimensidn,

El itern &= esancialo

El itemn tiene alguna relevancia, pero olro tempueds

Importanie, es decir | 2 Balo Nivel gatar incluyends bo que mide ésle,
debe ser incluido.
3. Moderada nivel Elitem e refativamente impartante.
4. Alto nivel El item es muy relevanie y debe ser inchuidp.

Leer con defenimiento los ifems y calificar en una escala de 1
sus observaciones que considere perinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

3 4 su valoracian, asi como solicitamos brinde
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Dimensiones del Instrumento: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA, EMPATIA Y

SEGURIDAD

Primera dimensidn: TANGIBILIDAD
Obyjetivos de la Dimension: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaaquil, 2023.

pmpleados en la terapia son
ilractivis. 1

Obszervaciones/
INDICADORES [tem Claridad| Coherancla | Relevancla | paromendaclonas
Presentacifn personal s lerupastas respiralonios som
de profesionales  pulers ¥ con buen: 3 4
presentaciin,
La atencion beindada por log 4 3
Jerapistas o exncelent,
Matenales de Los materiales  informativos ) .
comunicacidn oA ARCIVOS.
Equipos para terapia s equipos o elementoy
1 2

) Segunda dimensidn: FIABILIDAD.
. Obletivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fizsioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023,

brandan im servicio sin emores

Obsarvaclones/
INDICADORES item Claridad|Coherencla) Relevancla | Recomendaclones
Puntualidad de  [Los terapistas nespiritonos son
Pmﬁ-_gmm_]r_g puniuales  en el horang 3 4
rog ks
Cumplimiento de  |Los  lrapistas  nespiratonioy
SErVicios umplen con los  servaciod 1 4
Mentro dil lapso die temnpof
pondado.
Confianzaen  |Percabe gue los terapistas esidn d .
Pmﬁ-_gmm_]:g Mispuestos a brindarle ayuda
Lo terapasias mesparatones 1o 1 4

Tercera dimensidn: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023

Observaclones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancla | Rscomendaclones
Disposicidn para [Los  lerapistas  swemnprg
atenderalos  f=ian dispussios a brindar 4 .
pacientes emoda ¢ infonmacion| -
obre ¢l servicio prestadi,
wrcibe usted  que o)
crapislas  resuelven s 3 4
g de s,
Agilidad de la 5 WERIPLSTES FesprLlonD:
atencién mfonnan  sobre 5 .
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Los rerapisias respiralonios
brnpiezan el procedimienio 4 4 4
M forma rapada.

Cuarta dimensidn: EMPATIA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Observaclones!
INDICADORES itam Claridad| Coherencia | Ralevancia |Racomendaciones

Trato al paciente Bl profesional  de salisd
klasponiz e horarais)

. 4 3 1
joonvemenle a L]
iscesidadies.
Amabilidad con los [l profesaonal e brinda) . 3 .
usuarios fatencidn mdividualizada.

Onentaciones ¢ |El  profesional  de salud)
informacidn clara fentiende  sus  necesidades) 4 3 4
besperci ficas come wuario.

El profesional de salud se
precoupa por SuS  mienses) 3 1 4
o0 LS.

Guinta dimensidn: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar [a calidad de atencidn en pacientes post COVID-18 de fisiosterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obgervacionos!
INDICADORES itam Claridad | Coherancla | Relevancla | Racomendaciones

hedidas de £l profesional  de  salud
bicseguridad praplea las  medsdas  de 4 3 4
biosrzundad para reahzar |4
kit die fisnderapia.

Usted s siente seguro con el
pago  por el servicie  dy 4 1 4
fisioterapa domiciliana.
Idoneidad del froroibe wsted que el terapasis
personal s piratorio Tiens] i

ponocumiente ¥ capacidad } 4
kobrne el servicio ofrecido.

£l componamiente  dell

profimienal  de  salud g 1 1 1

pransmite conflanza  comi
s io.

Firma del evaluador:

DNI: 0916503014
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evalesr el instruments *Calidad de atencidn y satisfaccibn en
pacientes poat COVID-19 de fisiolerapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023°.

La evalescidn del instrumento es de gran relewancia para kograr gue s=2a valido y que los resultades obienidos & partir
de gete sean ubizados eficientements; aponando &l guehacer paicolkigico. Agredecemos sU valiosa colaboracion.

1. Datos generalas del jusz

GUISELLA ISABEL VILLAMAR VASQUEE
Hombre del juez:

Grado profesional: Maectrla (X ) Doctor {3}
Chnica ()} Soclal { i
Area de formacién académlca:
Educativa { | Organizacional (X )
MAGISTER EN ESTAINSTICA APLICADA
Areas de experiencia profesional: GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

[MPLOMADD SUPERIOR EM SALUD Y TERAPLAS INTEGRALES
MIFLOMA SUPERIOR EN DESARROLLO LOCAL ¥ SALLUD
HOSPITAL IESS MILAGRO

Instituckin donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anas { }
el drea: M&s de S ance (X |
Experiencia en Investigachin Mlimguno
Pslecométrica:
(=l comeaponde)

. Propdsito de ia evaluaciin:
Validar el contemsdo del instruments, por jucio de expertos.

B Datos de la escala (Colocar nombre de |3 escala, cuestionario @ inventano)
Nombre da | Prusba: Cuestionana para evaluar la satisfaccatn en pacientes post COVID-19 de
’ lisivierapia de una empresa privada de Guayaqul, X3
Autora: Casimo Cuijije Danoy Yair
Procadancia: Elaboraceén propia

inistra . Pacsente de empresa privada

" . 2
Tiempo de aplicacidn; 8 m st

Ambilo de aplicacian: Evaluacitn

Significackdn: | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal ipo Likert (Dimensiones:
Confiabilidad, validez y lealtad).

Confiabilidad: Mems 1-8&
Validez: [bkams 8-15

Lealtad: [bams 16-20

10. Soporte ledrico

EscalaldREA Subescala Dafinicion
[dimen=ionas)
Calidad de las Presinciones CONFIABILIDAD [abilidad del profesional de sabed para brisdar ls avenciga al pacienpe tal y
Asistencides y Gestidn del ooma s prometid.
Ricsgo en Saled VaLIDEZ L umplimiento de wna buens atencitn o bos pecienies esie aspocio de la
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katislooeion se fardamenta en la tolerancia del profesional con el paciente,
fer eficientes en las necesidades de las persoras y brindar un orto digno.

LEALTAD W alor principal que o debe pender una persona. en ning I momenio de sy
ida v se logm o traves de la experiencia.

1. Presentacién de Instrucclones para el jues:
A continuacidn a usted be presento el cuestionaro  Calidad de alenckdn y satisfaccidn en pacientes

post COVID-19 de fisiolerapia de una empresa prvada e Guaysguel, 2023.° elaborado por Castro Cuijie Danny Yair
en el afho 2023, De acuerdo con los sigwentes indicadores califique cada uno de los ems

gegln cormesponda.

Catagoria Calificacion Indicadar

1. Ma cumple con e crilerio El ilem no == claro.

El ilem requiers bastanles modilicacones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nevel modificacitn muy grande en o uso de las palabras de
El it=m = acuerds con su sgnificado o por laorderacien de

comprende e

[l mente, [ 2.

decir, su sinlaclica . S requiere una modilicacion muy especifica de

cemintica son | | - Moderado nivel alqunics de los lérminos del il

adecuadas. . Ell item e= claro, Sene semdntica y sinladsadecuada,
4. Allonivel

—y

. Intalmente en desacuendo (nocumple | Elilem no liene relacidn lbgica con la dmension.

con el crilesio)

COHERENCIA |2 Desacuerdo  (bajp  nivel de | Elitem liene una relacién tangencial lejana conka
Elibemn tiene relacdn acuerdo) dimenzitn.

i oo El ltem L elacidn moderada ladi iGN
dimensitn o ; . l=m liene una relac con ladimensi
indicadar que esla A A {meederads rivel) gue se esld midienda.
rnidiend. 4. Tataknente de Acuedo (aliorivel) El Mem se entuenira estd relacionads eon b
dimensitn que estd midenda,
- El fl=m pusde ser eliminada =in que se vea
RELEVANGIA |- o cumpe con el crileric afeciaca la medicion de [ dmensin
El ftem e esencialo 2. Bajo Nivel El ftemn liene alguna refevanca, pena oo lempuede
impartanie, es dedr ) estar induyende la que mide &ste.
debe sar incluida. B ; . .
3. Moderado nivel Ell ilem == re=lativamente impartanie.
4. Allo nivel EJ ilermn e moy relewante y debe ser includo.

Leer con defemimuento kos #ems y calificar en una escala de 1 a 4 su valorscion, asi come solcizmos brinde
5uE observackones que considers parinanta

1 Mo cumiple con el criterio
2_Baljo Mivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: CONFIABILIDAD, VALIDEZ, LEALTAD.

Primera dimansian: CONFIABILIDAD
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-18 de fisiolerapia da
una emprasa privada da Guayaquil, 2023.

i Obsarvacionas!

INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | Recomandaciones
SEGURIDAD El  terapsia mespimiono g

[brmdd scgundad al momenlo 4 i 4

e I abeneibm.

El terapista respiratono fiog

kelare con el procedimeento o 4 4 4

Irealizarse.

El  terapsia mespimiono g
inspira confianz.
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fcarismético v usted se sent

El profesonal de salud e
pooido com la atencatin

rocedmuienios  ampleca
ralamienio.

CUMPLIMIENTO |EL terapasta mespiratono o
u
ESTABLECIDA e

DE TERAPIA E:mw para  explicar g

aiencitin del ferapis

%e  sicnde cdmodo  con q
respiratoria.

El terapasta respiratario reals
foan cuxdada I 4 i 4
roced mmienios.

“omssdera usled que el terapast
piratorig es responsable v
mple ©on  los  homn

.
()
=

* Segunda dimension: VALIDEEZ
Objatives de la Dimension: Evaluar la satisfaccion an pacientes post COVID-19 de fisicterapia dea

una ampresa privada de Guayaquil, 2023.

) Observaciones/
INDICADORES ltem IClaridad [Coherencia| Relevancia Recomendaciones
ATENCION Cree usled que el profesional
ADFCUADA e salud realiza una alencidn 4 4 4
pprapiads.

isiolerapla demaciliams se
mplean  bos  materiales e
nsumos apmpiadas.

E'Lmsldfm usled que duranie la

Usualmente  debe  esperar
mucho Bempo para imcear las 4 4 4
kesiones de lrzlamienla.

CALIDEZ lsted se mntud satisfecho con
a atencitn brindada per el|l 4 4 4

ETapista respirbon.

El profesional de salud le

explict el ratamiento previoall 4 3 4
micio.

Iisted percibid que ks atencidm i i 4
recibida fue de caludad.

EFICIENCIA  El terapisia respraioric es

kficiente con su imbago.

Tercera dimension: LEALTAD
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia da
una emprasa privada de Guayagquil, 2023.

) Observaciones/
INDICADGRES ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | pecameandaciones

COMPROMISO  Usted cumple con bodas In:

DEL PACIENTE pesiones de  fisicterapa
post-COVID-19 4 4 2

programadas em sy

domicilio.

PARTICIFACION sied participa de formd]
ACTIVA rl:Lir.:-m lns sesiones. 4 4 3




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MOTIVACION |isted  se  encuenird
motivada por lo slencidey 4 4
recihida.
RESPETO listed trala con nespeto al P 1
eTapisla respirkar.

Imites que s2 brinda en
plencidm.

Isted  comprends I?
| 4

Firma del evaluadar:

DNI: 0916503014
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionade para evaluar e instrumento “Calidad de atencidn y safisfacciin en
paciantes post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023°.

La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y qua los resultados oblenidos a parfir
da ésle saan utilizados eficientemanta; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracicn,

1. Datos generalos del juez

MARIAJOSE PIERINA QUEVEDD SILVA

Mombre del juez:
Grado profesional: |  Maestria (X ) Doctor { )
Clinica ~ {¥)Social { }
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { )

GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: HOSPITAL IESS MILAGRO

Tiempo de experiencia profesionalen | 2adafos (X J
eldrea: [ Mas de 5 afios | |

Experiencia en Investigacion Minguna
Psicométrica:
(i comesponde)

& Prooosito dela evaluagion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

1 Datos de 13 e5¢aly (Colocar nombre de 3 escala, cusstionana o inventaria)
Nombre de la Prusha: Cueshiomar para uk'a]luur]a calidad de u1L1.11:ifm en pul:iml.'s.pliﬂ COVID-19 de
fisioterapia de una empeesa privada de Guayaquil, 2013

Autora; Castro Quijije Danny Yair
Procedandia: Elaboracién propia
Administracion: Pucienle de enspresa privada
Tiempo de aplicacién: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Evaluacidn

Significacian: | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert {Dimensicnes:
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad).

Tangibilidad: tems 1-4

Fiabilidad: items 58

Capacidad de respuesta; flems §-12
Empatia: items 13-16

Seguridad: ltems 17-20




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

4, Soporte tedrico
EscalafAREA Subescala Definicidn
[dimensiones)
Tangihilidad [Flementas flsicos que permiten ejecutar el servicio y que influyen en by
cpcidn de Jos pacienies.
Fiabilsdad [lanifestacidn de camcleristicas gue se ofertan duranie la abencidn,
Calidad de l2s Prestacianss Capacidad de respuesta [DNsposicidn e presentan los profesionales de salud con |D\H. usanas pary
Asistenciales y Gestide del : brindar un servicio apropiado que consiste en una comumicacidn oporuna.
Riesga en Salud Empatia [Vabar esencial que se define como ponerse en el lugar de bos demis, es un)
hspecta que debe poseer todo profiesional de salud porgue tienen comacto
directo con los pacienies.
Seguridad Atencitn de los colihoradores ¥ su capacidad para alcanzar confianza y
feredibilidad de kos wsuarics.

5 Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacidn a usted e presento el cuestionario ® Calidad de atencidn y safisfaccion en pacientes

post COVID-18 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023.” elaborado por Castro Quijije Danny Yair

en &l afo 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ftems

sagln comesponda.
Catagoria Calificacidn Indicador
1. No cumple con & eleio El itesm Rt &5 clarn.
CLARIDAD El Mem requiere basiantes modficaciones o una
Ei o s |2 Bajn Nivel raddicacion my grande en el usa de las paiabras de
: acuerda con su significado o por laordenacion de
eomgrends —
facimente, 13
decir, sU sintActicay Se fequiere una modificacion muy especifica de
serdnlica son 4 Modemads ivel slyunios de los bmnings del fem,
adecuadas.
4. Alte nivel El item e& clano, lene semanbca y sntaadecuada.
1. Inlalmente en desacuerdo (nocumple | Bl ilem no tiene relacion 1gica con |a dimensidn.
can el erterio)
COHERENCIA | 5 pesgeuerdo (bajo nivel  de | Elitern tiene una relacisn tangencial fieana corla
El itern tiera ralacian MIJEI'IJI'.'I:I diFreEEs.
legca conla
dimensidn o El ibem tiene una relacion moderada con ladimension
Incaio ce eatd 3. Acuerde (mederada rivel) e 38 &4 Mg,
midienda. 4. Totalmente de Azuerdo (altonivel) El ltem se encuentra st relacionade con la
dimensidn que esta midiendo.
El itlem pueds ser sliminade sin que se vea
1. No cumple con e eeio
RELEVANCIA alectada la medcidn de la dimersibn.
Elltem es esencialo |, Bajo Nivel El itesm Hene alguna relevancia, pero ofro lempueds
imgortante, s decr | < estar incluyendo b que mide ésle.
debe ger includo.
3. Maderada nivel El iterm e& refativamenta impartanie.
4. Alto nivvel El itesm e iy relevanie v debs sef nchuido.
Leer con defenimiento los ffems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde
5us observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
2. Bajo Mivel
3. Moderada nivel
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA, EMPATIA Y

SEGURIDAD

Primera dimensidn: TANGIBILIDAD
Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fizsioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Cbservaclones!
INDICADORES ltem Claridad| Coharancla | Relevancla |Racomendaclonas
Presentacitn personal fLos terapistas respiratorios son
de profesionales pidlcros ¥y om bueng 4 ] 4
eRenlaci0n,
La atencdn bondada por lod 4 4 4
Perapiatas o8 excelente.
Materiales de Los materiales  informativos
comunicacifn o alEciivos. 4 2 4
Equipos para terapia Los  equipos o elementod
prpleadod en la terapia s 4 z 2
il cliv e, 1

. Sequnda dimensgidn: FLABILIDAD.

* Objetives de la Dimensién: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisicterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023,

Obszarvaclones/
INDICADORES item Claridad|Coherenclal Ralevancla | Raromendaclonss
Puntualidad de  |Los terapistas respiralonos son
P.I'Of;.'.EIDILBJI:E pudioales  en el horano 4 1 4
rovg .
Cumplimiento de [Los  lerapisias  respiratorios
SeTViCios umplen con los  serviciod M 1 4
Mentro del lapso de tiemp|
peondado.
Confianza en  [Percabe gue los terpistas ¢80 4 4 4
me“.:gmu_]:g Mispuestos a brandarle ayada
Los berapasias nespiratonos lg] 3 4 4
brandan un servicie sin emores

Tercera dimensidn: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar |a calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Observaclones/
INDICADORES itam Claridad | Coherencia | Relevancla | Recomendaclones
Disposicidn para  [Los  lerapistas  siémpre
gtender a los  ptEn dispuestos a brindar 4 4 .
pacientes [::il.'s-l.'lria & b -
b el servicio prestado,
Percibe  wsted  que o
Perapasias  resuclven sl 4 4 4
e tudes.
Agilidad dela  |Los wrapisias respiratono
atencitn EL' informan  sobre L M 3 .
uracion aproximada de -
TV, :‘
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ILins teraprstas respralonos
kmpiezin ¢l procedimaentol 4 4 4
Mit forma rapada.

Cuarta dimensidn: EMPATIA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Observaclones/
INDICADORES item Claridad| Coharencia | Relevancia |Raromendaclongs

Trato al paciente Bl profisional  de  salud
thspone  de horaras|

- 4 i 4
eonyenenke a S
nicesidadics.
Amabilidad con los (Bl profisional  le brindal . ; .
usuarios fateneidn mdividualizada.

Ormientaciones e |El profesional  de salud
informacidn clara fentiende  sus  necesidades) 4 3 q
hespeeeificas come wsuario.

El profesional de salud sg
[precoipa por Sus mlensses) 3 q q
fooatiio s,

CQuinta dimensién: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar a calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisioterapia
de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

Obzervacionas!
INDICADORES itam Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomandacionas

Medidas de El  profesional  de  salud
hinscgu_ndgd poaplea las medidas  dy 4 3 ]
biossgundad para realizar 1o
bsidm de ﬁsisﬂl:mpiu.

Isted s siemte SERUrD con el
pago por el sevicie dy 4 3 4
l’niu[L‘r.L]xia domiciliana.
Idoneidad del Frercibe wind que el erpisty
personal pespirgiorio tieng 3 q
Fonocumienle Y ﬂ‘.::pal.':l.hﬂ
kobre el servicio ofrecido.
El  comportamients  del
profmienal  de salud g
ransmite  confianza  como
Lsuario.

Firma del evaluador:

DMl 0925852337
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido selectionado para evaluar el instruments *Calidad de atencidn y satisfaccdn en
pacientes post COVID-19 de fisicterapia de una empresa privada de Geayaquil, 2023°,

LLa avahescidn ded instrumento es de gran relevancia para bgrar gue s2a valido y que los resultsdos abtenidos a partr
de éste sean utlizados eficientemeante; aportando &l quehater paicolégico. Agradecemos Su valiosa colaboraciin.

1. Datos genserales del jusz

Nombre del juez:

MARIAJOSE PIERINA QUEVEDD SILVA

Grado profeslonal: | Maestrla (X ) Doctor [}

Chnica (X} Social { i
Area de formaclén académica:

Educativa { ) Organizacional [ )
GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD

Areas de experiencia profesional:

Instituckén donde labora: HOSPITAL 1ESS MILAGRD

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a4 anos X }

el drea: Mas de 5 afos | J
Experiencia en Investigacidn Minguna
Pslcométrica:
(sl comespanda)

2 Propdsito de Ia evaluaclén:
Walidar &l contensdo del instrurnenta, por juicio de experios.

iz Datos de la escala (Cokocar nomibre de 13 escala, cuestionario o inventano)
Cuestionaria para evaluzr la salisfaccidn en pacientes past COVID-19 de
fisiplerapia de una empresa privada de Guayagqul, 2023

MWombre de la Prueba:

Autora:; Castro Cpuijije Danmy Yair
Procadencia: Elabamcstn propia
Administracién: Pacienie de empresa privada
Tiempo de aplicacion; 20 minulos
Evaluacstin

Arribito ée aplicacion;

Significacidn: | Conformada por 20 preguntas, escala ordinal tipa Likert (Dimensiones:
Confiabilidad, validez y lealtad).

Confiabilidad: Mems 1-8
Validez: items 8-15

Lealtad: ems 16-20

13 Soporte tedrico

EscalaiAREA Bubescala Definicidn
[dimensionez)
CONFLARILIDAT [Habilidad del profesional de sabed para brisdar |2 atencitn al paciente wl y
ome s¢ promeid.
Calidad de las Prestaciones VALIDEZ [ umplimienta de wna buena atencitn a b pacienies, sie specto de Ly
Asistenciges y Gestion del hatisfoceitn se fordaments en 12 tolerancia del profesional con ¢l paciente,
Ricsgo en Sabud er eficientzs en las necesidades de las personas y brindar un o digno.
LEALTAD i alor principal que o debe perder una persasa en mifg (I momenio de =
ida v s¢ logm o traveés de la experiencin,
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14

Presentachén de Instrucclones para el jues:

A continuacidn & usted be presento el cuestionario * Calidsd de slencién v eatisfacciin en pacientes

post COVID-19 de fisislerapia de una empresa pivada de Guaysowl, 2023." elaboredo por Castng Quijie Danny Yair

en &l afho 2033, De scuerdo con los skguientes indicadores califigue cada uno da los llems

gegun cormespanda.
Categoria Calificacion Indicadar
1. Mo cumple con & crilesio El llem no es claro.
El fem reguiers bastanbes modificsconss o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en o uso de las palabras de
El item se | asuerds con su sgnificade o por Aodenacitn de
Comprende Eias,
[cimente, B
decir, su sinlacticay . S requiere una modilicacion muy especifica de
semantica son 3 Wewdsrade mid alqunos de los IEminos def jlen.
adacuadas, . il
& Al rived El itam &= clam, Sene semantica y sinlaxdsadecuada.
1. Iotalmente en desacusrdo (nocumple | Eilem no fene relacion idgica con la dmension.
con el crilesio)
COHERENCIA |3 pu do  (bajo  nivel de | Elftemli slatitn | ial flejana canla
Elitarn fiene relacién sand.l:; (bajy  nivel er;:Zif::Emal acitn langencial fefana
logica ceria El itmm li elacidn moderada con ladi itn
dimensicn o . lem liene una relac ton ladimensi
incicador gue esth 3, Acuerdo {moderado nivel) el e el ik,
midienda. 4 Tatakmente de Acuerdo (shorivel) | E] item se encusniza estd relacionada con
dimensitn que estd midenda.
—_— El flem pusde =zer eliminado sin que se vea
RELEVANGIA | cumple con efcrledio afectada [a medicidn de ka dimensidn

El e es esencialo
impartanie, &5 dedr
debe zar incluida.

2. Bajo Nivel

El itemn liene alguna relevanca, pemn obm lempuede
estar induvendo ba gue mide Este.

3. Moderado nivel

El ilem e= relativamente impartanie.

4. Allo nivel

El ilem e= muy relevantes y debe ser inchuide.

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto ninvel

Primera dimension: CONFIABILIDAD
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia de

una empresa privada de Guayaquil, 2023,

Leer con detenimento Jos ffems y caificar en wna escala de 1 8 4 v valorgecion, a2l come solciamos brinde
sus ohsenvackymes que considere perinants

1 Mo cumgpde con el criterio

Dimensiones del instrumanto: CONFIABILIDAD, VALIDEZ, LEALTAD.

i Observacionas/

INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
SEGURIDAD El tcrapsta  respiiono I

[hrmdd seguridad al moemenid 4 3 4

kle la atencidm.

El terapista respiratonio fiog

Iclare con el procedimsento o 4 4 4

realizarse.

El terapsta  respimiono | P f 4

nspira condianza. 1

El profesonal de salud e

farismétics ¥ usted se sient 4 4 4

lrcagida con la atencatin
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CUMPLIMIENTO
DE TERAPIA
ESTABLECIDA

El terapasta respiralomo 1o
liempe para  explicar  qu
[procedmmiendos amplca e
|tralamienio.

riencidn del terapi
resparalaria.

% mienle comodo  con q
5

El terapasta resparatona reals
= cusdada |
roced mientes.

“orssdera usled que el terapasty
piralaria ¢ responsable v
mple c©on los  homn
rifados.

* Segunda dimension: VALIDEZ
Dbjativos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion an pacientes post COVID-19 de fisiclerapia de
una empresa privada de Guayaquil, 2023.

INDICADORES

itermn

(Claridad

Coherancia

Relavancia

Obsarvaciones/
Recomendaciones

ATENCION
ADECUADA

Cree usled que el profesional
iie salud realiza una atencidn
bpropiada.

Considera usled que durame 1a
fisiolerapia  domciliama s
emplean  bos  matenales ¢
nsumes apropiadas.

Usuzlmente  debe  esperar
muche Bempo para imciar las
kesiones de lratamienlo.

CalIDEZ

Lsted se santid satisfocho con
a atencitn brindada por <l
CTapisla respirborn.

El profesional de salud le
explicd el Fratamiento previo al
TICID.

Lsled percibid que k atencidm
recibida fue de caludad.

EFICIEMCIA

£l terapisla  respomralonic es
kficicnie con su imbajo.

Tercara dimensidn: LEALTAD
Objetivos de la Dimensian: Evaluar la satisfaccitn en pacienias post COVID-19 de fisiolerapia de

una emprasa privada da Guayaquil, 2023

recibida.

; Obsarvacionas/
INDICADORES em Claridad | Coherencia | Relavancia Recomendacionss
COMPROMISO  Usted cumple con todas |asd
DEL PACIENTE pesiones  de  Hsioterapa
post-COWID-19 4 1
programadas en sy
domicilio.
PARTICIFACION Lsted participa de forms ]
ACTIVA hictiva en las sesiones. 4
MOTIVACION [sted  se  encuentrg
motivada por la alencido 4 4
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RESPETO lsted trala con respeto al P 3
erapisla respirbor.

Imites que s¢ brinda en
plenciém.

Lisled  comprende I?
1 4

Firma del evaluadar:

CMI: 0925852337



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de afencidn y satisfacciin en
pacientes post COVID-18 de fisiolerapia de una empresa privada de Guayaquil, 2023°.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para kograr que sea valido y que los resultados obfenidos a parfir
de &5ie sean ulilizados eficientements; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

GRACE JACQUELINE CASTILLO TORRES

Mombre del juez:
Grado profesional: |  Maestria (X ) Coctor { )
Clinica  (¥)5ocial | )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Crganizacional { )

GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD
Areas de experiencia profesional:

Institucién donds labora: HOSPITAL ONCOLOGICO SOLCA

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 3 4 afios X |

el drea: | Mas de 5 arios | |
Expariencia en Investigacion Hinguma
Psicométrica:
{5i comesponde)

2 Propgsite dela evalyacion;
Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

1 Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionaria o inventaria)

Nombre da la Pruaha: Cuestionan para evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de
: fisieierapia di una empresa privada de Guavagual. 2023
Castro Quijije Danny Yar

Autora:
Procedencia: Elaboracitn propia
Administracidn; Paciente de enpresa prvada
—
Tiempo de aplicacién: 20 nunutos
Ambito de aplicacién: Evaluacidn

Significacion: | Conformado por 20 preguntas, escala ordinal tipo Likert {Dimensiones:
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad).

Tangibilidad: items 1-4

Fiabilidad: flems 58

Capacidad de respuesta: items 8-12
Empatia: items 13-16

Seguridad: ltems 17-20
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4. Soporte tedrico

Escala/iREA Subescala Definigitn
[dimengiones)
Tangshilidad [Elementos fisicos que permiten ejecutar el servicka y que influyen en by
epcitn de Jos pacienies.
Fiabilidsd [amifestacidn de camcteristicas gue se ofertan durande [a atencidn.

Capacidad de respuesta [Disposicidn que presentan los profesionales de salisd con los usuanas pary
brindar un servicio apropiada que consisle en una comumicacidin sporuna.
Empatia [Vabor esencial gue se define come ponerse en el legar de bos demés, es un
h=pecto que debe poseer inde professonal de salud porgue tienen comacio
directa con los pacientes.

Segurdad Atencidn de los colaboradores v su capacidad para alcanear confianza ¥
eredibilidad de bas wsuarios.

Calidad de las Prestaciones
Asistenciales y Gestidn del
Riesgo en Salud

5 Eresentacion de instruccignes para el jues:

A continuacidn a usted le presenio el cuestionano ® Calidad de alencion y salisfaccion en pacientes

post COVID-19 de fisioterapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023.” elaborado por Castro Quijije Danny Yair
en &l afo 2023. Dw acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los iems

segln comesponda.

Caleporia Calificacidn Indicadar
1. Mo cumple eon & eriteio El iter fo &% clars.
El Hem requiere basiantes modficaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modficacian muy grande en el uso de ks palabras de
El item N acuerda con sU significads o por laordenacion de
eorngrends -
[acimente, eg
decir, s sintBeticay Se requiers ura madilcacion muy especiiica de
gerkirties gon 5. Moderada nivel algunos de los rminos del ilem,
adecuadas.
El item &5 claro, tiene semdntcs y sntaxdsadecuada.
4. Al nivval Y
1. totalmente en desacusrdo (nocumple | Bl em no tiene relscion 6gica con la dimension,
can el eriterio)
COHEREMCIA |5 pesacuerdn  (bgjo  nivel  de | Elitertiene una relacion langencial lgana conta
El itarin iemns relacidn ﬁuml’.‘l] diriengsdi,
lgica canla
drenshn o El ilem tizne una relacion moderada eon ladimensisn
Inchcay o gy | 3 AuEr00 (mderado nivel o1 ae et maklands
Tridiersda. 4. Tolalmente de Acuerdo (altonivel) El ltefm se encuenlra estd relacionado con la
dimenssdn que ests midienda.
El ilem puede ser dirinade sin que se vea
1. No cumple con & criledio
RELEVANCIA alectada la medicsbn de la dimension,
El itern &5 esenciao El item tere alguna relevancia, pero olfe lempueds
imgartanie, es decir | - Baj Mivel estar incluyendo ko gue mide dsle,
debe ser incluida.
3. Moderada nivel El itern &5 refalivamente importanie.
4. Al nivval El itesm &5 midy relevante y debe sef nchuido.

Leer con detenimiento ios flems y calificar en una escala de 1 2 4 sw valoracidn, asi como solicitamos brinde
5us obsenvaciones que considere pertinenta

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimansiones dal instrumento: TANGIBILIDAD, FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA, EMPATIA Y
SEGURIDALD

Primeara dimeansion: TANGIBILIDAD
Oibjetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 da fisiclerapia
de una emprasa privada de Guayaquil, 2023.

Observacionas!

INDICADORES item Claridad| Coherencia | Relevancia | pgeamendaciones
Presentacidn personal |Les lerapasias respimtonios son
de profesionales  [puleres v oo bueny 4 3 4
resenlacitn.
La atencatin brindada por los 4 4 3
lcrapisias o5 excelenle.
Materiales de Les malenales  informativesy 4 5 i
comilnicaciti o atracios
Equipos para icrapia [Les  equipes ¢ elementod
jempleados en la terapea son) 4 2 2
jatraclivos.
. Segunda dimension: FIABILIDAD,
. Objelivos da la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 da fisiolerapia

de una empresa privada de Guayaquil, 2023.

. Ubsarvacionas!
INDICADORES em (Claridad | Coherencia| Relavancia Recomendaciones
Puntualidad de  [Los icrapisias respiratonos son
profesionales punfuales  en el horano 4 3 4
programado.
Cumplimienio de  fos  lcrpisias  respimtones
SCPVICios fumplen con bos  sarvicios 4 3 4
fieniro del bapse de bempo
heordada.
Confianza ¢n Fercibe gque los lerapisias estan 4 A 4
profesionales fiispuestos a brindarle avuda
Loz lerapistas respirabarios e n 4 4

brindan un servicio s emores

Tarcera dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-19 de fisiclerapia

de una emprasa privada da Guayaqguil, 2023.

) Observaciones!
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones

Disposicidn para  [Los  lerapislas  siempry

atender alog 5180 dnpl.u:::lm_n m@an 4 4 3
pacicntes hsesorla ¢ informacidn
pabre el servicio prestado,
Fercibe  usted  que o

ferapistas  resuclven  sus 4 ] 4

nguiciudes.
Agilidad de la  [Los tlerapistas respiratoroes
Attt ¢ informan  schre Ii 4 1 3

furaciém  aproximada de
pervicio.
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lerapstas respiraton
mpiezan el procedimizn 2 4 4
forma répida

Cuara dimensian: EMPATIA.
Ohbjetivos da la Dimension: Evaluar la calidad de atencidn en pacientes post COVID-18 da fisiclarapia

de una empresa privada da Guayaguil, 2023.

} Obsarvacionas/
INDIGADORES Itami Claridad| Coheérencia | Relevancia |Recomendaciones
Trato al pacicnte |El profesional  de  salu
fespone de humrma 4 3 4
fcanvenicole a sU
Inecesidades.
Amabilidad con los EI profesional  le hrnda) A ; s
e el encidn individualizada
Oricntaciones ¢ [El profesional  de s:l]ulﬂ
informacion clara fnticnde sus  necesidade 4 3 4
e pec | ficas come usuanio.
El profesional de salud s
reocupa par sus mmvm:;l 4 4 3
i USUTie.

Cuinta dimansidén: SEGURIDAD.
Objetivos de la Dimension: Evaluar la calidad de alencidn en pacienies post COVID-19 da fisiolarapia

da una emprasa privada da Guayaguil, 2023.

) Observaciones!

bieseguridad emplea  las medsdas de
bicseguridad para realizar la
besidn de fisiolerapia.

Medidas de il profesional  de ﬂluj
4

|isled s sienle seguro con el
pege por el srvicw  de 4 E] 4
fiziolerapia domicalana.

ldoneidad del Fercibe usted que el lempisia
persodnal Fespiratono e 4 1 4

fonocimienlo ¥ capacida

kinbre el servacio olrecida.

]l  comportamiente  del
profesivnal  de salud e
jransmile coofianza  com
psuano.

Firma del evaluadar:

DMI: 0924887144
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetada juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Calidad de atencidn y satiaiaocdn en
pacientes poat COVID-19 de fisislerapia @& una empresa privada de Geayaquil, 2023°,

LLa evaluacion del instrumento es de gran relevancia para kograr que sea valido y que los resultsdes obtenidos a partir
de éste sean utizados eficientements; aporando al gquehacer paicolbgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juaz

Hombre del juez:

GRACE JACQUELINE CASTILLO TORRES

Grado prefesional: Maestrla (X ) Doctor {1

Clnica  (X)}Social { i
Area de formacldn académica:

Educativa { ] Organzaconal [ )
GESTION DE INSTITUCIONES DE SALUD

Aress de experiencia profesional:

institucién donde labora: HOSPITAL ONCOLOGICO SOLCA

Tiempo de experiencla profesionalen | 2 a4 afos [ ]

el drea: | Masde Sanes | i
Experiencia en Investigachén Iinguna
Pslcométrica:
{8l comeapande)

2 Propdsito de la evaluaclén:

Validar el contensdo del instrumento, por juicio de expertos.

15. Datos de la escala (Colocar nombre de la eacala, cuestionario o inventano)
Wombre de la Prusba: Cuestionano par evaluar la satisfacestn en pacientes post COVID-19 de
' lisivierapia de una empresa privada de Guayaguil, 2023
Autora: Castro Cruijije Danmy Yair
Procadencia; Elaboracatm propiz
s Aministracian: Paciente de empresa privada
20 minuios

Tiempo de aplicacion:
Arnbilo de aplicacion: Evaluacitn

Significacién: | Conformada por 20 preguntas, escala ordinal ipe Likert {Dimensiones:
Canfiabilidad, validez y laaltad).

Confiabilidad: femsa 1-8
Validez: [tams 8-15

Lealtad: ibams 16-20

[ Soporte tedrco

EscalalAREA Subescala Definicién
[dimensionas)
CONFIABILIDAL [Habilidad del profesional de saled pars brisdar 1z atencién al pacienee tal y
eome s prometid.
Calidad de las Presinciones VaLIDEZ K umplimiento de wma buens atencitn o bos pacienies, este aspecto de la
Asistencizles y Gestion del batislnccion se fardamenta en la tolerancia del profesional con ef paciente,
Riesgo en Saled keer eficienes en las mecesidades de las personas y brindor un oo digno.
LEALTAD Valor princigal que o debe perder una persona en ningln momenio de sy
ida v s logm o traves de la expericncia.
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17. Presentachén de Instrucclones para el juez:
A continuacidn a usted le presento el cuestionario * Caldsd de alencién y satisfaccidn en pacienies

post COVID-18 de fisiolerapia de una empresa privada de Guaysguil, 2033.° elaborado por Castro Quijie Denmy ¥air
en el aho 2033 De scuerdo con los siguenies indicedores califigue cada uno de los [lems
segln cormesponda.

Categoria Calificacitn Indicadar
1. Mo cumple con o crilerio El ilem no es claro.

El fem reguisrs bastanbes modiicaconss o wna
CLARIDAD 2 medificacion muy grande en ol uso de las palabras de

El item se |2 Bajo Novel acuerda con su significade o por laodenacitn de
Faimerte, e
merie, es
decir, su sinldclicay . S requiere una modificacién muy especifica de
seminlica son & Miodiradta vl siqunes de los iémings del fiem.
adecuadas, - L
4. Allo nivel Ell item == clam, S=ne semantica y sinlasdsadecusda.

. lotalmente en desacwerdo (nocumple | El flem no lene relacidn idgica con [a dmensicn.
con & crilerio)

COHEREMCIA 9 Desacuerdo
El ilem tiene relacién |

(bajp  nivel de Ell item liene una relacitn tangencial ejana conla

; acuerdo) dimensitn.
iogica centa El it=m 1 elaciin moderada con ladi ign
dmensitn o . Lem liene ura relac con |adimensi
indicadar gue =514 s {moderads rivel) que se esid midienda.
midienda. 4. Totamente de Acuerdo (alicrivel) | EJ flem se encuentra estd relacicrada con
dimensitn gue e=ti midenda.
I El flem pusde ser eliminads =in que se vea
RELEVANGIA | cumple can i crilerio afectaca la medicidn de a dmensisn.
El item e esencialo 2 Baio Mevel El ftem liene alguna relevansa, per oo flempusde
imparanie, es dedr - Bap estar induvendo ko que mide £spe.
debi incluida.
= =r el 3. Moderado nivel El ilem == relativaments imparianie.
4. Allonivel Ell ilermn e= muy relewanbe y debe ser incluido.

Leer con defamimiento los #ems y caifficar en wna escala de 1 8 4 su valorsoion, s2i como solcfamos bvimnds
5uE ohzarvackwies que considers pertinents

1 W curmple con el criteric
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Dimensiones dal instrumenta: CONFIABILIDAD, VALIDEZ, LEALTAD.

Primera dimeansian: CONFIABILIDAD
Objetivos de la Dimensidn: Evaluar la satisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisioterapia da

una emprasa privada de Guayaquil, 2023.

i Observacionas/

INDICADORES Itam Claridad| Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
SEGURIDAD El terapmta  respiziono I

formdd sepuridad al momenio 4 3 4

ke la atencidm.

El terapista respiratorio fiog

kclare com el procedimento o 4 4 4

realiamse.

El terapsta respitono b
Inspim condianz.

El profesonal de salud ex
fearismdtico v usted se sientq 4 4 4
jrcogido con la atencadin
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CUMPLIMIENTO |El terapista respiralona Lo
DE TERAPLA lempe  para explicar qu 4 3 4
ESTABLECIDA  [procedmicnios  impleca
ralamicnio.
G2 sienie comodo  con
atenciim del 1|:rapi1 4 3 4
respirabaria.
El terapasta respiratario n:all
fean cuxlada I 4 i 4
4 k]

* Segunda dimensian: VALIDEZ

Obijetives de la Dimension: Evaluar |a salisfaccion en pacientes post COVID-19 de fisiolerapia de

una ampresa privada de Guayaquil, 2023.

Eficienie con suirabajo.

. Observacionas/
INDICADORES ltem Claridad|Coherencia| Relevancia | pecamendaciones
ATENCION Cree usled que el profesional
ADECUADA e salod realizn una alencidm| 4 i 4
ppropiads.
“ensidera usled que durante la
Esialﬂnpi.: domiciliama =g 4 f 3
mplean  kos  materiales ¢
nsumos apropiadas.
| sualmenie  debe  esperar
muche Bempo para imiceer las| 4 4 2
besiones de lratamicnlo.
CALIDES Usted se sainhid sabislecho con
a atencifn brindada por el 4 3 4
cTapisla respiraton.
Fl profesional de salud e
Explicd el etamiento previoal] 3 4 4
nicio.
| isbed percibid que kb atencidm 4 3 A
pecibida foe de caldad.
EFICIENCIA  El terapisia respoatoric e 4 4 4

Tercara dimensicn: LEALTAD

Objetivos da la Dimensidn: Evaluar la satisfaccidn en pacientes past COVID-19 de fisiolerapia de

una empresa privada de Guayadquil, 2023.

INDICADORES item Claridad | Coherancia

Relevancia

Obsarvacianes/
Recomandaciones

COMPROMISO  Msted cumple con todas Inj
DEL PACIENTE [eesiones  de  [isioterap

pasl-COVID-19 4 4
programadas en 51

fharmicilio.

PARTICIPACION [Usted purticipa de forma]
ACTIVA fpctivaen las sesiones.

MOTIVACION |Jsted se  encuentr
medivado por la alencidn

pecibida.
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RESPETO Listed trala con respeto al 4 3
cTapisla res pirmbore.
lsted  comprende  log
Imites que sz brinda en | 4 1
plencidm. 1

Firma del evaluador:

DMI: 0924887144



Anexo 6

Confiabilidad del primer instrumento (Calidad de atencion)

Coeficiente Alfa de Cronbach: Cuestionario para evaluar calidad de atencion

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en los elementos N de elementos
tipificados

,934 ,928 20




Base de datos de prueba piloto del primer instrumento (Calidad de atencidn)

Prueba piloto: 30 participantes

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P3

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1
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Confiabilidad del segundo instrumento (Satisfaccion en pacientes)

Coeficiente Alfa de Cronbach: Cuestionario para evaluar satisfaccion en
pacientes

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en los elementos N de elementos
tipificados

,891 ,910 20




Base de datos de prueba piloto del segundo instrumento (Satisfaccion en pacientes)

Prueba piloto: 30 participantes

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1




Anexo 8
Matrices de validez (V de Aiken)

Andlisis de validez (V de Aiken): Cuestionario para evaluar calidad de atencién

CLARIDAD
POt P02 P03 P04 P05 POS PO7 P03 P09 P10 P P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
EXPERTO 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4
EXPERTO 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4
EXPERTO 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4
EXPERTO 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
EXPERTO 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4
PROMEDIO 4 4 18 18 4 4 4 4 4 24 37 4 4 38 4 4 3,75 32 38 4
JOCAKEN 08 1 1| 0,8333333] 0,9333333 1 1 1 1 1| 0,4668867| 07333333 1 1] 0,9333333 1 1) 0,9168867| 0,7333333| 0,9333333 1
PREGUNTA
COHERENCIA
PO1 P02 P03 P04 P05 POS PO7 P03 P09 P10 P P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
EXPERTO 1 3 ? 4 1 4 4 4 4 4 3 4 3 P 4 3 P 4 4 4 4
EXPERTO 2 3 4 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 ) 4 3 ) 4 4 4 4
EXPERTO 3 3 4 4 1 4 4 4 4 3 3 4 3 2 4 3 2 4 4 4 4
EXPERTO 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4
EXPERTO 5 3 ? 3 1 4 4 4 4 4 3 3 3 ) 4 3 ) 4 4 4 4
PROMEDIO 3 37 16 16 4 4 18 4 38 37 36 37 22 4 32 22 38 38 38 4
VDEAIKEN POR
P 0,6666667| 0,7333333| 0,8686667 0.2 1 1] 0,8333333 1| 0,8333333| 07333333 0,8666667) 0,7333333 04 1] 0,7333383 04 09333333 0,9333333| 0,9333333 1
RELEVANCIA
PO1 P02 P03 P04 P05 POS PO7 P03 P09 P10 P P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20
EXPERTO 1 4 4 4 4 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2
EXPERTO 2 4 4 4 4 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4
EXPERTO 3 4 4 4 4 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
EXPERTO 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 P 4 4 4 4 3 4 4 4
EXPERTO 5 4 4 4 4 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 7
PROMEDIO 4 4 4 4 4 3 24 15 38 4 4 36 4 4 4 36 38 36 38 32
Vﬁéﬁ%?ﬂ" 1 1 1 1 1| 0,6666667| 04666667 0,2 09333333 1 1| 08666667 1 1 1| 0,8666667| 0,9333333| 0,8666667| 09333333 0,7333333

V de Aiken Global: 0,867

Resultado: Instrumento que cuenta con concordancia de validez (favorable) entre los jueces en un 0.87 0 87%.



Andlisis de validez (V de Aiken): Cuestionario para evaluar satisfaccion en pacientes

CLARIDAD
P P02 [P0 P04 |P05 P05 |Po7  |Pos P03 P10 P11 P12 |P13 P4 P15 P16 Pi7 |P18 P19 |P20
EXPERTO 1 4 3 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4
EXPERTO 2 [ 4 [ l 4 { 4 4 4 4 4 [ 4 [ l 4 { 4 ) ?
EXPERTO 3 E 4 1 2 1 4 2 4 4 3 4 E 4 1 3 1 4 1 3 3
EXPERTO 4 1 4 1 4 1 4 1 4 4 4 4 1 3 g 4 1 4 1 g 2
EXPERTO 5 [ 4 [ l 4 { 3 4 4 4 4 [ 4 [ l 4 { 4 E 3
PROMEDIO 28 38 36 16 1 4 36 4 38 28 4 28 38 38 16 36 4 34 12 28
VDEAIKEN POR
omEcUNTa | DOSSES93) 05333333 08666567| 08686667 1 1| 0,8666857 1| 0,9333333) 0,9333333 1| 0,9333333) 0,0333333| 0,9333333 0,8666667| 0,3666667 1 08| 07333333 08
COHERENCIA
P P2 P03 Jpo4  |Pos P05 |7 JPos [P0 P10 [Pt P12 P3[4 P15 P16 P17 P18 P19 |Pa0
EXPERTO 1 1 3 g 4 1 ] 1 4 3 4 4 1 4 1 3 1 4 1 4 4
EXPERTO 2 [ 4 [ l 4 { 3 E 4 E 2 [ 4 [ l 4 { 4 4 4
EXPERTO 3 1 4 1 4 1 4 1 4 4 3 4 1 2 1 4 2 4 2 4 4
EXPERTO 4 1 4 1 4 1 4 3 3 4 3 2 1 4 1 4 1 4 1 4 4
EXPERTO 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 g 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4
PROMEDIO 1 38 38 4 4 28 36 26 38 32 32 1 36 1 28 32 4 32 4 4
VDEAIKEN POR
AT 1| 0,4333333| 09333333 1 1| 0,9333333) 0,8666667) 0,8666667| 0,9333333 0,7333333| 0,7333333 1| 08666867 1) 0,4333333] 0,7333333 1| 0,7333333 1 1
RELEVANCIA
P P2 P03 P4 P05 P05 |Po7 JPos [P0 P10 P11 P12 |3 [pie P15 P16 P17 P18 P19 [P0
EXPERTO 1 1 4 1 4 1 3 2 1 4 4 4 1 4 1 4 1 4 1 4 2
EXPERTO 2 4 4 4 4 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4
EXPERTO 3 [ 4 [ l 4 ) 2 1 4 4 4 [ 4 [ l 4 { 3 ) 4
EXPERTO 4 1 4 1 4 1 3 1 4 3 4 4 2 4 1 4 1 3 1 4 4
EXPERTO 5 1 4 1 4 1 ] 2 1 4 4 4 1 4 1 4 3 4 1 4 2
PROMEDIO 4 4 4 4 4 ) 24 16 18 4 4 26 4 4 4 36 24 36 28 32
Vﬁéﬁ'\;::R 1 1 1 1 1| 0,6866667| 04666857 0.2] 0,8333333 1 1| 0,8666867 1 1 1| 0,8666667 0,9333333| 08666667 09333333| 0,7333333

V de Aiken Global: 0,921

Resultado: Instrumento que cuenta con concordancia de validez (favorable) entre los jueces en un 0.92 0 92%.




Anexo 9

Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la respectiva autoridad

POSGRADO

VWA R AN VELITM

“Afo de la unidad, la paz v el desarrolla”

PFiura, 17 de lunio del 2023

SENOR
DR. XAVIER POZO GOMEZ ESPECIALISTA EN MEDICINA CRITICA Y CUIDADOS INTENSIVOS
EMPRESA PRIVADA “INTENSIVE CARE”

ASUNTO : Solicita autorizacién para realizar investigacidn
REFEREMCIA  :Solicitud del interesado de fecha: 17 de Junio del 2023,

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

Luego para comunicarle gue 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 segin el caso.

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

Par tal motivo alcanzo la siguiente infarmacidn:

1) Apellidos y nombres de estudiante: CASTRO QUUIIE DANNY YAIR.

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencidn : Gestidn de |os servicios de la salud

4) Ciclo de estudios : Tercer ciclo

§) Titulo de la investigacidn : "CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EM PACIENTES

POST COVID-19 DE FISIOTERAPIA DE UNA EMPRESA PRIVADA, GUAYAQUIL 2023" .

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

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar 1a realizacién de la investigacién en la
institucidn que usted dirige.

Atentamente,

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura
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Fichas técnicas de los instrumentos

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE ATENCION

e DATOS INFORMATIVOS:

Cuestionario sobre calidad de atencion.

Pacientes post-COVID-19 atendidos por

1. Denominacion ENCUESTA
2. Tipo de Instrumento
3. Institucion Empresa privada de Guayaquil.
4. Fecha de Aplicacion Junio.
5. Autor Castro Quijije, Danny Yair.
.6.  Medicion Calidad de atencion.
7. Administracion
fisioterapia domiciliaria.
.8.  Tiempo de Aplicacién 20 min.
.9. Forma de Aplicaciéon Individual.
e OBJETIVO:

Determinar el nivel de calidad de atencién y de sus dimensiones.

e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:

1.

Tangibilidad:

e Presentacion personal de profesionales.
e Materiales de comunicacion.

e Equipos para terapia.

Fiabilidad:

e Puntualidad de profesionales.

e Cumplimiento de servicios.

¢ Confianza en profesionales.

Capacidad de respuesta:

¢ Disposiciéon para atender a los pacientes.
¢ Agilidad de la atencion.
Empatia:

e Trato al paciente.
e Amabilidad con los usuarios.
e QOrientaciones e informacion clara.

Seguridad:



¢ Medidas de bioseguridad.
¢ Idoneidad del personal.

INSTRUCCIONES:

1. El Cuestionario de Calidad de Atencion, consta de 20 items,
correspondiendo: Tangibilidad 4 items (5 pts. c/ item), Fiabilidad 4 items
(5 pts. c/ item), Capacidad de respuesta 4 items (5 pts. ¢/ item), Empatia
4 items (5 pts. ¢/ item) y Seguridad 4 items (5 pts. c/ item).

2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones
investigadas: bueno, regular y malo. Si consideramos el sistema de
calificacién del cuestionario, el puntaje minimo que se podia obtener, es
20 puntos y el maximo es 100 puntos, para las dimensiones 1, 2, 3, 4y 5,
la puntuacién minima es 4, mientras que la maxima 20.

.3. Cada item tiene una valoracion de Totalmente de acuerdo (05), De
acuerdo (04), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (03), En desacuerdo (02) y
Totalmente en desacuerdo (01).

4. El resultado final es la suma de las cinco dimensiones haciendo un total de

100 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

EVALUACION:

Nivel para cadaunade las dimensiones de Calidad de Atencion:

El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada dimension, es
decir, se obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.

Nivel de Calidad de Atencién:

El puntaje final, se obtendrd sumando los puntajes parciales de cada una

de las dimensiones, obteniéndose el nivel de calidad de atencioén.



FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DE PACIENTE

e DATOS INFORMATIVOS:

1. Denominacién : ENCUESTA

2. Tipo de Instrumento Cuestionario  sobre  satisfaccion de
paciente

3. Institucion ; Empresa privada de Guayaquil.

4. Fechade Aplicacion Junio.

5. Autor : Castro Quijije, Danny Yair.

.6.  Medicion : Satisfaccion de paciente.

7. Administracion : Pacientes post-COVID-19 atendidos por
fisioterapia domiciliaria.

.8. Tiempo de Aplicacién 20 min.
Forma de Aplicacion Individual.

e OBJETIVO:

Determinar el nivel de satisfaccion de paciente y de sus dimensiones.
e CAPACIDADES ESPECIFICAS A EVALUARSE:
1. Confiabilidad:

e Seguridad.
e Cumplimiento de terapia establecida.
2. Validez:

e Atencién adecuada.
o Calidez.
e Eficiencia.

.3. Lealtad:

Compromiso del paciente.
Participacion activa.
Motivacion.

e Respeto.
e INSTRUCCIONES:

.1. El Cuestionario de Satisfaccion de Paciente, consta de 20 items,

correspondiendo: Confiabilidad 8 items (5 pts. ¢/ item), Validez 7 items

(5 pts. ¢/ item) y Lealtad 5 items (5 pts. c/ item)



2. Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones
investigadas: bueno, regular y malo. Si consideramos el sistema de
calificacién del cuestionario, el puntaje minimo que se podia obtener, es
20 puntos y el maximo es 100 puntos.

.3. Cada item tiene una valoracion de Totalmente de acuerdo (05), De
acuerdo (04), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (03), En desacuerdo (02) y
Totalmente en desacuerdo (01).

4. El resultado final es la suma de las tres dimensiones haciendo un total de

100 puntos.

MATERIALES:

Cuestionario, lapices, lapiceros y borrador.

EVALUACION:

Nivel para cadaunade las dimensiones de Satisfaccién de Paciente:
El puntaje parcial, se obtendra sumando los items por cada dimension, es

decir, se obtendra el nivel de cada una de las dimensiones.

Nivel de Satisfaccion de Paciente:
El puntaje final, se obtendrd sumando los puntajes parciales de cada una

de las dimensiones, obteniéndose el nivel de satisfaccién de paciente.





