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Resumen

El objetivo es determinar el grado de influencia de los procesos de la
calidad sobre la efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud rural
en Ecuador 2022. Como metodologia este trabajo de investigacion tiene un
enfoque cuantitativo, estadistico y de tipo descriptivo transversal por la
evaluacion realizada de la "matriz de reporte de avances de gestion de la calidad
de los servicios de la salud"”, cada uno de sus items, los procesos y los resultados
alcanzados. Dentro de resultados los procesos de calidad durante los primeros
seis meses de estudio obtienen 75% de cumplimiento con calificacion "Bueno” y
al cabo del doceavo mes de estudio un 95% de promedio con calificacién
"excelente"; la percepcion de los usuarios mejora al cabo de los dltimos seis
meses. La correlacion con Rho de Spearman entre procesos de calidad y
efectividad obtuvo un valor de ,579 (P=0.049) indicando correlacion positiva
moderada fuerte entre las variables. Finalmente, la correlacion de Pearson entre
"Satisfaccién del usuario" y "Preocupacion por el establecimiento” obtuvo un
valor de -0.088 (P=0.439) demostrando relacién negativa fuerte entre ambas
variables. En conclusiones se determina que, a mayor cumplimiento de los
Procesos de la Calidad existe menor nivel de ineficacia por parte del

establecimiento de salud y sus obligaciones para los usuarios

Palabras clave: Procesos de calidad, Satisfaccion, Efectividad,

Rendimiento
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Abstract

The objective is to determine the degree of influence of quality processes on the
effectiveness in the performance of the rural health establishment in Ecuador
2022. As a methodology, this research work has a quantitative, statistical and
cross-sectional descriptive approach for the evaluation carried out. of the "matrix
for reporting advances in quality management of health services", each of its
items, the processes and the results achieved. Within the results, the quality
processes during the first six months of study obtain 75% compliance with a
"Good" rating and at the end of the twelfth month of study an average of 95% with
an "excellent" rating; the perception of users improves after the last six months.
The correlation with Spearman's Rho between quality and effectiveness
processes obtained a value of .579 (P=0.049), indicating a strong moderate
positive correlation between the variables. Finally, the Pearson correlation
between "User satisfaction” and "Concern for the establishment” obtained a value
of -0.088 (P=0.439), showing a strong negative relationship between both
variables. In conclusions, it is determined that, the greater compliance with the
Quality Processes, there is a lower level of inefficiency on the part of the health

establishment and its obligations to users.

Keywords: Quality processes, Satisfaction, Effectiveness, Performance

viii



. Introduccién

En Ecuador los Procesos de la Calidad se encuentran en crisis, este
componente forma parte de la gestiébn de calidad de los servicios de salud y
acumula gran demanda dentro del primer nivel de atencion sin fortalecimiento
alguno en la atencién primaria, lo que no permite que se cumpla con las acciones
preventivas que ofrecen mantener a la poblacion en buen estado de salud. Los
subcentros, centros de salud, centros de salud de especialidades y hospitales del
dia son los establecimientos encargados de cumplir con esta primera etapa de
atencion, sin embargo, el pobre sistema que mantienen deja muchas brechas en la

satisfaccion de los pacientes.

El principal problema dentro de los procesos de la calidad que se ejecutan
en los distintos servicios que se brindan se evidencia en el area de la salud a través
de la atencién que reciben los ciudadanos de bajos recursos, a manera de caridad,
generando en ellos inconformidad para solicitar atencidon y continuar con los

cuidados que se requieren a lo largo de su tratamiento.

Los problemas dentro de los distintos servicios que se ofrecen el area de la
salud, segun Garia & Cumbal, (2019) generan quejas como: sobresatura miento de
la demanda, poca o nula capacidad de resolucion en el primer nivel de atencion,
desabastecimiento de medicamentos, falta de personal. Ademas, los usuarios se
guejan sobre la pobre atenciébn a medias que reciben, pruebas sanguineas,
ecografias, examenes de laboratorio se deben hacen particularmente sin recibir

referencia para resolucién por parte de otras unidades.

Como refiere Haro-Alvarado et al., (2018) los procesos han sido lentos para
transformar el alcance de mejora en el sistema de gestion de la calidad y cobertura
de la atencion de salud, surgiendo asi problemas con mas fuerza, como servicios
publicos deficientes para los beneficiarios; a diferencia de otros paises en los que

se vive con mayor interés por la calidad en todos los ambitos de salud.

Jaime et al., (2019) refiere que existe una disciplina que gestiona la direccion
de una empresa o institucion ayudando a representar, identificar, disefiar, controlar,
formalizar, mejorar los procesos y de esa forma lograr la confianza de los usuarios

al hacer mas beneficioso los procesos de organizacién, esta disciplina se denomina



gestion de calidad por procesos. Ademas, la Gestidn por Procesos es un método
de gestion empresarial que se comprende de elementos esenciales que permiten
lograr satisfacer expectativas de los clientes dentro de un mercado, el cual cambia

constantemente y en el que se vive a diario la competencia.

Los procesos de la calidad forman parte de procedimientos que se llevan a
cabo dentro de la gestion de la calidad en los servicios de salud propuestos por la
Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud para el logro de la
satisfaccion en la atencion que se brinda de los usuarios que acuden, logrando el
beneficio de las partes interesadas. El cumplimiento de todos los requisitos que el

cliente establece es el fundamento del aseguramiento de la calidad.

Por lo antes expuesto se plantea el siguiente problema: “¢Cudl es la
efectividad de los procesos de la calidad para mejorar el rendimiento del
establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022?”, lo cual se justificara a través de
la siguiente investigacion con el propdsito de reconocer factores y variables que
ayudaran a analizar y resolver probleméticas que se presentan en la practica diaria
en el sector salud, ademas de comprender el fenbmeno en estudio, pues a pesar
de gque existen mediciones y herramientas especificas que permiten cuantificar o
calificar el efecto que tienen dentro del sistema, estas no estan siendo empleadas

correctamente.

Para nuestros fines de justificacién en la investigacion se tom6 como lugar
de analisis un centro de salud rural de Ecuador, mismo que corresponde a la
tipologia A del primer nivel de atencién. Cabe mencionar que anualmente se
realizan actividades en relacion a la mejora de la calidad de atencién, basandose a
la Guia de Gestion de la calidad de atencién de los establecimientos de salud. A
pesar de la existencia y aplicacion de dichas guias y manuales de los procesos que
se llevan a cabo para mejorar la calidad de los establecimientos de salud y
auditorias, se reportan y evidencian establecimientos de salud con deficiencias en
los distintos componentes de los procesos de la calidad, casos de insatisfaccion de
atencién por parte de los usuarios, inconformidad por parte del personal que labora
dentro del establecimiento con el ente regulador de salud MSP, permitiéndonos con
ello plantear objetivos con el fin de analizar el problema planteado, mismo que se

describen a continuacion:



Seguido, presentamos el objetivo general el cual estd encaminado a
determinar el grado de influencia de los procesos de la calidad sobre la efectividad
en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador 2022.; para poder
cumplir con el objetivo antes mencionado se establecen los siguientes objetivos
especificos: Conocer el rendimiento del establecimiento en los procesos de la
calidad en establecimiento de salud en Ecuador 2022, cconocer el nivel de

satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud en Ecuador 2022.

Posterior se toma en consideracion la siguiente hipotesis alterna: Los procesos de
la calidad si son efectivos en el rendimiento del establecimiento de salud rural en
Ecuador, 2022. De igual manera se formula la hipétesis nula: Los procesos de la
calidad no son efectivos en el rendimiento del establecimiento de salud rural en
Ecuador, 2022.



[I.  Marco Tedrico

Entre los principales antecedentes a ser analizados en esta investigacion,

destacamos dentro del ambito internacional:

Cira Cecilia Leon, et al (2018) en su estudio realizado para una Universidad
de Ciencias médicas en Cuba cuyo objetivo fue demostrar, a través de
fundamentacion teérica documentada, que tan importante son los sistemas de
gestion y los procesos en la calidad dentro de la Universidad de Ciencias Médicas.
Su metodologia se basé en la recoleccion de bibliografias a través de distintas
plataformas (EBSCOhost, PubMed, Medline y SciELO). Finalmente concluye que
los procesos de calidad son actividades que en conjunto o relacionadas entre si, de
manera ordenada, permiten establecer una metodologia, responsabilidad y aportar
con los recursos necesarios para obtener los resultados planificados a través de

objetivos claros, y respetando las politicas de calidad de la organizacion.

Otro estudio elaborado por Abner & Livias, s. f., 2018 en el que se analiza la
efectividad al aplicar el sistema de gestion de la calidad dentro de un Hospital local
de Peru. El tipo de estudio fue cuasi experimental, prospectivo de tipo longitudinal,
cuyo nivel de investigacion es el nivel explicativo. En este estudio el universo fue
de 358 pacientes y de 94 miembros del personal que labora dentro del
establecimiento; aplicando varios tipos de instrumentos como: encuestas,
entrevistas, guias, manuales y directrices. A través de los resultados se evidencio
gue es efectiva la aplicacion de sistemas de gestion de calidad con un valor
p=0.008; los proyectos de mejorar evidencia efectividad con un valor p=0.000. Se
concluye que el estudio tiene el propésito de favorecer en el logro de la satisfaccion
del usuario, ademéas de mantener el clima organizacional saludable impulsando
acciones relaciones al sistema de gestion de calidad, permitiendo a los servicios de

salud mejorar en los procesos e implementando ciclos rapidos de mejora continua.

En Brasil Vasconcelos L.P. Arruda V, Sousa Freire, Carvalho (2018)
realizaron un analisis sistematico de diferentes literaturas a nivel internacional con
el objetivo de conocer las distintas herramientas usadas para la evaluacién de la
seguridad dentro del primer nivel de atencién en el area de salud. LA metodologia

aplicada fue la recopilacion de informacion usando bases de datos como:



ScienceDirect, PubMed, SciELO, entre otros. Como resultado se evidencian siete
instrumentos aplicados para mejorar la seguridad de paciente, de los cuales solo

se aplican tres a través de sus procesos dentro del primer nivel de atencién.

Dentro de las investigaciones nacionales, Jaime et al., 2019 realizé un
estudio con el fin de analizar como influyen los procesos de la gestién de calidad
en la satisfaccion de los usuarios atendidos por el area de consulta externa, y la
metodologia que se empled en este estudio fue de tipo cuantitativo, no experimental
y correlacional, la muestra utilizada fueron 103 técnicos responsable de procesos y
384 usuarios a través de encuestas que permitian evaluar tanto la satisfaccion del
usuario como la efectividad de los procesos. Dando como resultado que el nivel de
efectividad de los procesos se encuentra entre 1 y3, demostrando limitada
orientacion en gestion basada en procesos; y en relacion a la satisfaccion del
usuario posterior a implementar los procesos fue de 3,89 sobre 5, llegando a una
escala de "Satisfecho". Concluyendo que no hay significancia estadistica en la

relacion de las variables.

Otro estudio realizado en Cuenca por Calle & Péarraga, (2021) sobre el
modelo de gestién basado en procesos relacionado con la satisfaccion del servicio
gue brindan las unidades de salud, se analiza la importancia de poseer una
atencién con organizacion administrativa y operativa. La metodologia de su estudio
fue descriptiva no experimental, tomando una muestra de 150 usuarios que hicieron
uso del establecimiento y sus servicios médicos. Se obtuvo como resultado que un
46% de los usuarios basados en el servicio indican que cumplen con la calidad,
mientras que un 54% opina lo contrario; en relacion a las medidas de bioseguridad
y su control 51,3% indican que cumple. Es asi que concluyen implementar un
modelo de gestidn por procesos resulta positivo para obtener mejoras en el servicio
de atencion basado en disminuir los tiempos de demora en la atencion, mejorar la
calidad y eficiencia, orientar hacia el correcto manejo de flujos de los procesos y

aumentar asi la satisfaccion del usuario.

Un estudio realizado en el Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado
Carbo, Ecuador, por Calderén Zambrano (2021) demostré que el modelo de gestion
aplicado en esta institucién no cubria con las necesidades de los usuarios, la

metodologia aplicada fue un disefio no experimental transaccional, descriptivo y



explicativo. Se obtuvo una muestra de 378 personas, entre el personal de salud y
usuarios, se demostré que no se hacia el uso adecuado de los recursos, no
contaban con el recurso humano necesario para la atencién y la falta de soporte en
logistica exponian como los procesos de la calidad necesitaban implementar
mejoras. Ademas, se pone en evidencia elementos como el bajo namero de
atenciones, limitacion en atenciones especializadas, escaso numero de
profesionales especializados y salas de atencion inadecuadas. Es por esto que se
necesita implementar modelos que permitan resolver los problemas que se afrontan

en los establecimientos de salud.

Un estudio local realizado por Haro-Alvarado et al., (2018) cuya metodologia
fue tedrica especifica, a través de la revision de literatura sobre el sistema de
gestion de calidad en atencién integral de salud, menciona que todas las
instituciones que brindan el servicio de salud de cualquier nivel deberian
implementar el sistema de gestion de la calidad de salud, establecer lineamientos
de calidad que permitan mejorar el desempefio de las actividades organizadas y
lograr con ello la satisfaccion de los que se benefician mediante la atencion
oportuna y el desempefio de los funcionarios, debe ser una de las principales
motivaciones, lograr ejecutar de manera efectiva la prestacion del servicio de la
atencion médica y no simplemente alcanzar acreditacion a través de certificacion

con una norma.

La presente investigacion esta basada en el Manual de Gestién de la calidad
de la atencion en los establecimientos de salud, documento publicado y actualizado
por el Ministerio de Salud Publica, mismo que se sustenta con evidencia calificada
y certificada permitiendo atribuir directrices claras y comprensibles para todo el
personal de salud, con el fin de brindar atencién con altos estandares de calidad.
Ademas, atribuye estrategias para su implementacion y cumplimiento por parte de
todos los miembros que forman parte de la unidad de salud a fin de lograr resultados
optimos y transparentes. Siendo el ente encargado de regular los “Procesos de
Calidad de la Atencidn” la Direccion Nacional de Calidad de los Servicios de Salud,
cuya mision es la de garantizar la calidad, eficiencia y efectividad de los servicios

gue presta el Ministerio de Salud Publica a través de sus establecimientos de salud;



basados en modelos de calidad, normativas, lineamientos y politicas sectoriales

gue se han establecido (Ministerio de Salud Publica , 2018).

El 28 de Noviembre del 2013 el Ministerio de Salud Publica del Ecuador
emite el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos el cual es
dirigido a todos los establecimientos de salud del Primer Nivel de Atencién que
forman parte del Sistema Nacional de Salud, cuya intencion es la de garantizar la
calidad en prestacion de servicios meédicos, esto a través de un marco regulatorio
estructurado para la coordinacion, control y gestion de salud publica mediante la
vigilancia, control sanitario, gobernanza, y garantia de la salud publica (Ministerio
de Salud Publica, s.f.).

Por otro lado, el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y
Pesca elabora anualmente un Plan Nacional de la Calidad en el que se elaboran
proyectos por cada entidad publica dentro del territorio Ecuatoriano, y el Ministerio
de Salud Publica, con el fin de que se fortalezca la calidad de atencién dentro de
los establecimientos de salud, aumente la confianza del usuario y reduzca la
incidencia de eventos adversos (Mgs. Jeannette Mariio, 2022) realiza las
siguientes 3 funciones de apoyo: El fortalecimiento de la instituciones a través de
la proporcion de conocimientos sobre gestion de calidad, guia y apoyo al
implementar actividades en relacion a la calidad y el monitoreo de los esfuerzos de
los empleados; La supervision en el progreso de las actividades o procesos que se

llevan a cabo; Por ultimo, recompensar al personal por el trabajo de calidad

Al detallar la Gestidbn por Procesos, se define como una herramienta
fundamental para el desarrollo de actividades de manera organizada con resultados
Optimos, que permite brindar servicios eficientes y efectivos, mejorando el ambiente
tanto laboral como médico-paciente, optimizar recursos y adoctrinar una cultura

organizacional de calidad (Calle & Parraga, 2021).

El concepto de un proceso es toda actividad o conjuntos de actividades que a
través de distintos medios transforman entradas en salidas (Ministerio de Salud
Publica, 2021). La gestién de procesos identifica, representa, disefia, formaliza,
controla, mejora y hace productivo los procesos que organizan una institucién con

la finalidad de obtener la confianza por parte del usuario, considerandose asi como



una disciplina (Jaime & Vivanco, 2019). Su organizacién aporta definiciones y
directrices importantes, necesarias para la participacion de todos los integrantes,
estos integrantes son los facilitadores para que los procesos tomen camino a la

estrategia de la institucion (Vargas, 2020).

Los modelos de gestion por procesos poseen mucho valor dentro de una
institucion, debido a que estos se enfocan en la calidad de los, brindan cobertura
en el sistema de salud y mejoran la satisfaccion del usuario interno y externo, esto
se logra a través de niveles y patrones establecidos dentro de las organizaciones
de salud, basados en la Modelo de Atencion Integral de la Salud (Ministerio de
Salud Publica, 2021), ocho principios béasicos de gestion se explicaran a

continuacion:

El Enfoque al usuario es parte esencial de la estructura, por ellos se debe esforzar
para mejorar todos los nudos criticos que se presenten, y cuyo Unico obijetivo es el
de perfeccionar la calidad de los servicios en los sistemas de salud. Tiene que ir
mas alld de la satisfaccion del usuario; En relacion a la autoridad, esta es
responsable de enfocarse en las metas establecidas, mantener la compostura y la
confianza, procurar que el ambiente en el que se prestan las actividades y servicios
diarios sea agradable, velar por el cumplimiento de los planes y metas
institucionales; La aportacion del personal y su participacion se basa en cumplir con
la mision y vision institucional con el objetivo de brindar un buen servicio al usuario;
La perspectiva centrada en procesos busca resultados enfocados en actividades y
desarrollo del servicio como procesos, con el inico objetivo que es la eficiencia del
servicio; El enfoque de técnica para la gestién, son los procesos relacionados de
gestion continua, aquellos que permiten identificar, comprender y gestionar las
distintas areas con el fin de cumplir con los objetivos de la institucion con eficiencia
y eficacia.; Los ciclos de mejora perenne (continuo) son fundamentales para lograr
cumplir con las metas y objetivos; La toma de decisiones a partir de hechos, analiza
los datos e informacion para la toma de decisiones orientado en la eficacia de los
servicios; Finalmente, la conexion directa con el proveedor es la relacion mutua con
el proveedor favorece de manera equitativa y genera beneficios que crean un valor
(Calle & Parraga, 2021).



Al ser aplicados estos ocho principios de gestidn se generan bases primordiales
para crear un modelo de gestion por procesos dentro de la institucion, orientado
siempre a la obtencion de resultados de eficiencia y eficacia en termines de

satisfaccion del usuario (Calle & Péarraga, 2021).

El objetivo primordial es estos procesos es el de mejorar el rendimiento y
disminuir las inconsistencias que se generan durante el desarrollo de los mismos
dentro de los establecimientos de salud. Al hablar de rendimiento y definirlo, este
se trata de la eficacia que existe en los procesos a los que es sometido durante un

periodo de tiempo especifico.

Resultados obtenidos a través de diferentes estudios permiten evidenciar que
la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad mejora rendimiento del
sistema sanitario. Sin embargo aun existe la oposicion y resistencia al cambio por
parte de directivos y trabajadores, esto debido a que la aplicacion de estos procesos
puede resultar costosa; por el contrario, opiniones opuestas refieren que los costos

disminuirian con la mejoria en la aplicacion de estos procesos.



lll.  Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

La investigacion propuesta es de tipo basica con el fin de desarrollar teorias,
corregirlas y comprobar nuevos conocimientos. Afirma Sampieri (2014) que este
tipo de investigacion es pura, tedérica o dogmatica y cuyo fin es el de ampliar

conocimientos sin confrontar sus argumentos con la base practica.

El disefio de esta investigacion es no experimental, realizado a través de analisis
estadistico y de enfoque descriptivo correlacional transversal debido a la evaluacion
gue se realizé respecto a la efectividad de la “matriz de reporte de avances de
gestion de la calidad de los servicios de la salud”, en relacion con la ejecucion del
componente A: PROCESOS DE CALIDAD DE LA ATENCION y cada uno de sus
items asignados, el proceso que se llevo a cabo y los resultados que se alcanzaron
(Sampieri, 2014).

El disefio de investigacion esta representado por la siguiente figura:

Figura 1 Disefio de investigacion

V1 Donde:
M= Muestra
M V1= Procesos de calidad

V2= Rendimiento del
establecimiento de salud

“V2 L, .
r= Correlacion entre variables

3.2 Variable y operacionalizacion:

Variable independiente: Procesos de calidad de la atencién se obtiene a
través de la ejecucion de todas las actividades que engloba cada componente de

la herramienta de calificacion de los procesos de calidad.
Dimensiones

e Capacidad: en el que se califica el indicador del conocimiento, el cual va

dirigido al personal que labora de la unidad de salud.
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e Calidad: a través de los indicadores de servicio que se brinda, seguridad del
establecimiento y medidas de bioseguridad para los usuarios/personal, por
ultimo el indicador salud donde se evidencia la cartera de servicios que
brinda el establecimiento y las auditorias que se realizan para el

mejoramiento continuo del establecimiento.

Variable dependiente: Efectividad del establecimiento de salud. — capacidad de
los procedimientos aplicados en el establecimiento de salud para cumplir con los

objetivos planteados.
Dimensiones

e Satisfaccion del servicio prestado: es engloban preguntas dirigidas hacia los
usuarios externos en relacion a la percepcion que tienen sobre el servicio
gue se les ha brindado durante su estancia en la unidad de salud.

e Preocupacion por el establecimiento: preguntas e items direccionados al
usuario externo en relacion a lo que percibié dentro de las instalaciones del

establecimiento de salud.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

El estudio se llevd a cabo en un Centro de Salud Rural de primer nivel
ubicado en Ecuador, a través de los usuarios externos (pacientes) y los usuarios
internos (personal de salud). Tomando una muestra de 80 usuarios a través de
encuestas relacionadas a la calidad de atencion que recibieron dentro del
establecimiento, y 4 miembros del personal del establecimiento conformado por: 1

licenciada en enfermeria, 1 odontélogo, 1 TAPS, 1 médico general

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

La técnica que se utilizd en esta investigacion fue la entrevista y el
instrumento aplicado fue el cuestionario. El primer instrumento utilizado fue el que
medio la variable independiente la “matriz de reporte de avances de gestion de la
calidad de los servicios de la salud”, este cuestionario es tomado del Manual de

Calidad creado por el Ministerio de Salud Publica del Ecuador del cual se ejecuto

11



el componente A: Procesos de la calidad de la atencién para medir las variables.
En cuanto al segundo cuestionario fue el “Rendimiento del establecimiento de
salud” para la medicion de las dimensiones “satisfaccion del usuario” y
“preocupacion por el establecimiento de salud”. Ambas herramientas ya validadas
para el uso de todos los establecimientos de salud en Ecuador. Los resultados se
cuantifican segun porcentajes y tendencias.

3.5 Validez y confiabilidad

El cuestionario de las variables procesos de calidad y rendimientos del
establecimiento de salud, basados en la “matriz de reporte de avances de gestion
de la calidad de los servicios de la salud” quedo de acuerdo a la siguiente ficha

técnica.
Tabla 1

Ficha técnica del cuestionario de reporte de avances de gestion de la calidad de los

servicios de la salud

Nombre del Matrizde reporte de avances de gestion de la calidad de

cuestionario los servicios de la salud

Autora: Ministerio de Salud Publica

Adaptado: Tesis: Procesos de la calidad y su efectividad en el
rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador,
2022

Lugar: Consulta externa de un establecimiento de primer nivel

Fecha de Primera semana de junio

administracion:

Objetivo: Determinar el grado de influencia de los procesos de la
calidad sobre la efectividad en el rendimiento del

establecimiento de salud rural en Ecuador 2022

Aplicado a: Establecimiento de salud rural
Tiempo 30 minutos
calculado:

Margen de error 0.05

Estructura Escala nominal

12



El siguiente estudio esta basado en el criterio y analisis de distintos expertos a
través de su experiencia recolectada. Se invitd a dos expertos con experiencia de

campo para validar las herramientas utilizadas en los estudios realizados.
Tabla 2

Evaluacion de la validez de instrumentos de los cuestionarios procesos de la

calidad y rendimiento del establecimiento de salud.

Apellidos y nombres Grado Evaluacién
Eto Aymar Yosidha Irina Magister en Aprobado con valoracién de muy
salud alto nivel
publica
Chéavez Sandoval Doctora en Aprobado con valoracién de muy
Marleny Isolina educacion alto nivel

Asimismo, se realiz6 el andlisis de consistencia interna del estudio de investigacion
a través del método alfa de Cronbach en donde el intervalo de confianza fue del
0.960. En donde se reporta un coeficiente de consistencia interna de 0.86 para la
dimensién relacionada con procesos, 0.99 para la dimension de satisfaccion y 0.94

para la dimension relacionada a rendimiento.
Tabla 3

Consistencia interna alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
Escala 0.960
Nota 1 resultados estadisticos

Tabla 4

Consistencia interna por dimensiones

Alfa de Cronbach

Dimension relacionada con procesos 0,869

Dimensién de satisfaccién 0,999
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Dimensioén relacionada a rendimiento 0,944

Nota 2 resultados estadisticos

3.6 Procedimiento

Posterior a tener la autorizacion por parte de los departamentos pertinentes
de las instituciones participantes (Universidad Cesar Vallejo — Centro de Salud
Rural) se procedié a buscar espacio con la Directora del establecimiento de salud
Rural para la autorizacion y posterior participacion de este trabajo de investigacion.
Luego se socializo el estudio que se va a realizar, riesgos y beneficios; posterior se
solicitd la autorizacion a usar la informacion que se recolectara. Posterior se
procedié a recolectar la informacion a través del instrumento disefiado por el
Ministerio de Salud Publica, el cual se ha implementado en todos los Hospitales y
Centros de Salud del Ecuador cuyo objetivo es mejorar la calidad de la prestacion
de los servicios de la salud. El siguiente paso consistid en la recolecciéon de la
informacion en base a lo programado, se realizaron las respectivas auditorias y
supervisiones dentro de los diferentes servicios de salud. Se procedio a aplicar las
encuestas a los funcionarios conforme a la muestra seleccionada. Por ultimo, se
realizd el analisis estadistico ingresando los resultados obtenidos al sistema

electrénico Google (https://www.google.com/forms/) dentro de la plataforma de

formularios para la elaboracion del informe final.

3.7 Método de anédlisis de datos

Para los resultados obtenidos se us6 andlisis estadistico descriptivo, se
presentaron tablas simples con frecuencias y porcentajes; Ademas, se emplearon

graficos que facilitan la interpretacion de los resultados obtenidos del estudio.

3.8 Aspectos éticos

Antes de realizar el estudio se cumplié con obtener los permisos necesarios
requeridos por el Comité de Revision y Asesoria de Tesis del Programa Académica
de Maestria de Gestion de los Servicios de la Salud y como protocolo en la
Comision de Asesoria de Tesis, posterior se recibio la aprobacion del Comité de

Bioética. Todos los datos que se obtuvieron de la investigacion y la informacion se
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manejaron con confidencialidad, informacién que Unicamente fue usada para los
fines de este estudio, el cual estuvo sujeto a revision y verificacion por parte de las

entidades cientificas de ambas instituciones.

Por la naturaleza y el disefio de este estudio, no existio riesgo alguno para los
gue fueron participes; la informacion que se manejé en la investigacion se sostuvo
con confidencialidad. Por otro lado, los investigadores estuvieron a cargo de
manejar la base de datos y los formularios. En relacion al financiamiento, este fue
cubierto en su totalidad por el autor, se declara que no existieron conflictos de
interés. EI Comité de Bioética y las autoridades de la Universidad Cesar Vallejo

tienen a su disposicidon bases de datos y formularios para la verificacion de datos.
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IV. Resultados

Objetivo General

“Determinar el grado de influencia de los procesos de la calidad sobre la efectividad

en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador 2022”

Tabla 5

Andlisis mensual entre Procesos de calidad y Efectividad del establecimiento de
salud de Julio 2021 a Julio 2022. Elaborado por: El autor

Meses Procesos Procesos Efectividad
de de Calidad (Promedio)
Calidad % (Promedio)
1 62 Regular Poco
Satisfecho
2 73 Bueno Neutral
3 58 Regular Poco
Satisfecho
4 78 Bueno Poco
Satisfecho
5 71 Bueno Muy
Satisfecho
6 74 Bueno Poco
Satisfecho
7 75 Bueno Neutral
8 79 Bueno Neutral
9 83 Bueno Muy
Satisfecho
10 88 Bueno Neutral
11 90 Excelente Muy
Satisfecho
12 95 Excelente Neutral

Nota 3 Esta tabla muestra los cambios que se producen durante la implementacion

de los procesos de la calidad en relacién a los meses de desarrollo.
Tabla 6

Relacion entre la ejecucion de los Procesos de Calidad y la efectividad en el

rendimiento del establecimiento de salud. Elaborado por: El autor
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Correlaciones
Procesos de Efectividad

calidad
Rho de Procesos de  Coeficiente de 1,000 579"
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) 0,049
N 12 12
Efectividad Coeficiente de ,579" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,049
N 12 12

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota 4 La siguiente tabla muestra la correlacién Rho de Spearman realizada entre

los procesos de calidad y efectividad en el rendimiento del establecimiento.

Ho: Los procesos de la calidad no son efectivos en el rendimiento del
establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022.
Hi: Los procesos de la calidad si son efectivos en el rendimiento del establecimiento

de salud rural en Ecuador, 2022.

Como se evidencia en los resultados obtenidos en la Tabla 1, en la que se realiza
el andlisis entre las variables Procesos de Calidad y Efectividad en el Rendimiento
del establecimiento de salud, observamos que en un periodo de 12 meses (Julio
2021 a Junio 2022) el porcentaje en el cumplimiento de los Procesos de Calidad
mejora gradualmente y obtiene un 75% de cumplimiento a partir del séptimo mes
con un promedio de calificacion “Bueno”, y al cabo del doceavo mes de ejecucion
de este estudio se obtiene un 95% de cumplimiento con un promedio de calificacion
“Excelente”. Al mismo tiempo se compara la efectividad percibida por parte de los
usuarios, en este analisis también se pude observar como mejora de manera
gradual la percepcion a partir del séptimo mes y durante los Ultimos meses se
obtienen resultados entre “Muy satisfecho” y “Neutral”.

En la Tabla 2 a través del andlisis del coeficiente rho de Spearman se obtuvo un
valor de ,579 (P=0,049) lo que nos indica una correlacion positiva moderada fuerte
entre las dos variable en estudio, esto indica que se rechaza la hipoétesis nula

aceptando la hipotesis alternativa.
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Objetivo especifico 1

“Conocer el rendimiento del establecimiento en los procesos de la calidad en

establecimiento de salud en Ecuador 2022.”

Tabla 7

Analisis de los Procesos de Calidad durante el Primer Trimestre de gestion (Enero

- Marzo 2022). Elaborado por: El autor

Primer Trimestre

Si Parcialmente No Resultado %

Conocimiento Portabilidad de X Regular 60
Guias Practicas
Clinicas
Evaluaciones X Bueno 85
realizadas
Exposiciones X Regular 65
impartidas
Participacion con X Bueno 80
usuarios

Servicio Coordinacion en X Excelente 90
atencion
Organizacion de X Bueno 75
tiempos
Disponibilidad de X Regular 62
espacios
Ciclos de mejora X Bueno 78
continua

Seguridad Sistemas de X Malo 40
seguridad
Medidas de X Excelente 95
bioseguridad

Salud Cartera de X Bueno 75
servicios
Auditorias de X Regular 65
Historias clinicas
Procesos X Bueno 80
asistenciales

Promedio BUENO 73,1

Nota 5 A través de esta tabla se demuestra el cumplimiento de los procesos dentro

del establecimiento que se realizan en el primer trimestre
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Al analizar la ejecucion de los Procesos de Calidad durante el Primer Trimestre de

gestion, obtuvimos lo siguiente:

Durante el primer trimestre de evaluacion se cumplia “Parcialmente” las actividades
de las esferas de Conocimiento y Servicio; En la esfera de Seguridad, no cumplen
con un sistema de seguridad estable; En relacion a Salud, esta esfera si cumple
con las auditorias clinicas y procesos asistenciales, y cumple parcialmente con su
cartera de servicios. En relacion al resultado que se obtuvo como calificacién en el
primer trimestre, se evidencia un promedio de “Bueno”. Ademas, el porcentaje

promedio durante el primer trimestre fue del 73,1%.
Tabla 8

Analisis de los Procesos de Calidad durante el Segundo Trimestre de gestion (Abril

- Junio 2022). Elaborado por: El autor

Segundo Trimestre
Si  Parcialmente No Resultado %
Conocimiento Portabilidad de X Excelente 95
Guias
Practicas
Clinicas
Evaluaciones X Bueno 75
realizadas
Exposiciones X Excelente 100
impartidas
Participacion X Excelente 100
con usuarios
Servicio Coordinacion X Excelente 100
en atencion
Organizacion X Excelente 100
de tiempos
Disponibilidad X Bueno 89
de espacios
Ciclos de X Bueno 89
mejora
continua
Seguridad Sistemas de X Regular 69
seguridad
Medidas de X Excelente 100
bioseguridad
Salud Cartera de X Bueno 85
servicios
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Auditorias de X Bueno 89

Historias
clinicas
Procesos X Excelente 100
asistenciales
Promedio EXCELEN
TE 91,
6

Nota 6 A través de esta tabla se demuestra el cumplimiento de los procesos dentro

del establecimiento que se realizan en el segundo trimestre

Durante el Segundo Trimestre de evaluacién de resultados se evidencia lo

siguiente:

Aumento en el cumplimiento de todas las esferas para calificacion de los Procesos
de Calidad. Unicamente los sistemas de seguridad se mantienen con
incumplimiento. En relacion al resultado obtenido en el Segundo Trimestre, este
llego a ser “Excelente”. Finalmente, el porcentaje de cumplimiento alcanzando fue
de 91,6%.

Objetivo especifico 2

“Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud en
Ecuador 2022.”

Tabla 9

Resultados de Encuesta "Satisfaccion del servicio prestado” realizadas entre Enero
a Junio del 2022. Elaborado por: El Autor

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
Satisfecho  Satisfecho Satisfecho Satisfecho
¢Los medios por los cuales accedi6 el 7,5% 61,3% 175%  8,8% 5,0%
agendamiento de su cita para recibir el
O servicio de salud (via telefénica, pagina
O web/sistema de referencia,
E presencial)?
W  ¢El tiempo de espera desde que 10,0% 27,5% 325%  23,8% 6,3%
(2 C solicito la cita médica hasta que recibié
LéJ £ laatenci6n?
= Z ¢El tiempo que espero en este 5,0% 6,3% 13,8%  46,3% 28,8%
) g establecimiento desde que llego hasta
g a que fue atendido?
X ;Lainformacién que existe sobre los 3,8% 13,8% 10,0%  27,5% 45,0%
9 servicios que brinda el Establecimiento
% de salud?
@ ¢La privacidad con la que le atendio el 2,5% 6,3% 12,5%  18,8% 60,0%

personal de salud?
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¢La explicacion que el profesional le 0,0% 0,0% 15,0%  38,8% 46,3%
dio sobre su estado de salud?

¢Laidentificacion del profesional que 0,0% 6,3% 11,3%  28,8% 53,8%
le atendié (porta su nombrey apellido

de manera claray visible) ya sea con el

carnet institucional o le dio a conocer

mediante una presentacion verbal su

nombre y apellido?

¢El trato que recibié en el 0,0% 2,5% 6,3% 40,0% 51,3%
establecimiento de salud?

Nota 7 En esta tabla se evidencia el porcentaje de los resultados obtenidos de las

encuestas aplicadas a los usuarios en relacion a la satisfaccion del servicio recibido

Dentro de la variable "Rendimiento del servicio prestado” se evaluaron dos
dimensiones a través de distintas encuestas aplicadas a los usuarios que se
beneficiaban de los servicios que ofrece el establecimiento de salud. En la Tabla 5
se muestran los resultados obtenidos de la encuesta "Satisfaccion del Servicio
Prestado" conformada por 8 items; En relacion a los medios de agendamientos que
se usan los usuarios demostraron poca satisfaccion con un 61,3%, mostraron
neutralidad en el tiempo de espera entre el agendamiento y la cita médica con un
32,5%, al hablar del tiempo entre la llegada del usuario hasta su atencion se sentian
muy satisfechos con un 46,3%, los usuarios frente a la informacién sobre los
servicios que brinda el establecimiento se sentian totalmente satisfechos con un
45,0%, la privacidad de atencion los dejaba totalmente satisfechos 60,0%, la
explicacion que brindaba el profesional de salud con un 46,3% obtuvo totalmente
satisfecho, la identificacion del personal frente al usuario con un 53,8% obtuvo
totalmente satisfecho y finalmente el trato que reciben dentro del establecimiento

obtuvo totalmente satisfecho con el 51,3%.
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Tabla 10

Resultados de Encuesta "Preocupacion por Establecimiento de Salud" realizadas

entre Enero a Junio del 2022. Elaborado por: El Autor

Nada Poco
Satisfecho  Satisfecho

Neutral

Muy
Satisfecho

Totalmente
Satisfecho

% del N % del N
de fila de fila

% del
N de
fila

% del N
de fila

% del N de
fila

¢Lalimpieza del establecimiento 0,0% 7,5%
de salud?

77,5%

3,8%

11,3%

¢Las instalaciones del 30,0% 51,3%
establecimiento de salud

(paredes, techo, piso, accesos

para personas con discapacidad,

puertas, escaleras, ascensor,

baterias sanitarias, servicios

basicos, sefialética, rétulos,

etc.)?

10,0%

3,8%

5,0%

¢El estado del mobiliario del 8,8% 48,8%
establecimiento de salud como

por ejemplo: (camillas, sillas,

bancas, escritorios, carpas,

basureros, dispensadores, etc.)?

36,3%

5,0%

1,3%

¢El estado de los equipos 28,8% 51,3%
médicos utilizados durante su
atencion?

PREOCUPACION POR ESTABLECIMIENTO DE SALUD

15,0%

5,0%

0,0%

Nota 8 Se observa que los usuarios demuestran poca satisfaccion en relacion a lo

percibido dentro del establecimiento de salud

Con los resultados expuestos en la Tabla 6 se demuestra la "Preocupacion por el

establecimiento de salud" aplicada a los usuarios dentro del establecimiento de

salud. A través de 4 items se obtuvieron los siguientes resultados; Con un 77,5%

los usuarios mostraron neutralidad por la limpieza del establecimiento de salud,

relacionado a la inmobiliaria que posee el establecimiento de salud los usuarios se

mostraron poco satisfechos con un 51,3%, por otro lado el estado del mobiliario

también generaba poca satisfaccion por parte de los usuarios con un 48,8%, asi

mismo el estado del equipo médico utilizado durante la atencién dejaba poco

satisfechos a los usuarios con un 51,3%.
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Tabla 11

Relacion entre las dimensiones Satisfaccion del usuario y Preocupacion por el

establecimiento de salud. Elaborado por: El autor

Correlaciones

Satisfaccioén del
usuario

Preocupacion por
establecimiento

Satisfaccion del usuario Correlacion de 1 -0,088
Pearson
Sig. (bilateral) 0,439
N 80 80
Preocupacidn por Correlacion de -0,088 1
establecimiento Pearson
Sig. (bilateral) 0,439
N 80 80

Nota 9 El resultado que se obtiene a través de la correlacion de Pearson demuestra

que la satisfaccion del usuario disminuye cuando estos observan falta de

mantenimiento al establecimiento

En la Tabla 7 a través del analisis de Correlacion de Pearson entre las variables

“Satisfaccion del Usuario” y la “Preocupacion por el establecimiento” se obtuvo un

valor de -0,088 (P=0,439) demostrando que existe una relacion negativa fuerte

entre ambas variables, esto se traduce a que se centran mas en obtener

satisfaccion por parte del usuario disminuyendo su atencion en mantener el

establecimiento de salud en las condiciones adecuadas para brindar atencion al

personal que acude a este centro de salud, lo cual se puede evidencia en los

resultados obtenidos en la tabla 5 y la tabla 6 de este estudio.
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V. DISCUSION

Los procesos de calidad son el conjunto de actividades qué a través de distintos
medios transforman entradas en salidas, es decir, tienen el fin de organizar una
institucion y obtener la confianza por parte del usuario con el uso de importantes
directrices, estas deben contar con la participacion de todos los integrantes qué
forman parte de la institucion o grupo de trabajo y asi este proceso pueda tomar el
camino de una estrategia. Por lo general, los profesionales de la salud son los
encargados de llevar y cumplir con la aplicacién de estos procesos dentro de los
establecimientos de salud, dirigidos por una maxima autoridad encargada de vigilar
y responder ante los resultados qué se obtengan en el periodo de aplicacion para

asi mejorar la calidad en todo aspecto dentro del sector salud.

Sin embargo, al querer poner en marcha los procesos existen obstaculos que
impiden estos se cumplan en su totalidad, tales como: falta de presupuesto, falta
de personal, falta de capacitacion al personal, poca o nula comunicacion entre las
autoridades con el personal de salud, poco o nulo interés por parte de las
autoridades locales por desarrollar cambios significativos, localizacién geogréfica,
etc. Es asi como los usuarios externos al evidenciar estas falencias que se
presentan dia a dia presentan su inconformidad, generando desconfianza y
desapego a la institucion publica obteniendo asi mayor riesgo de comorbilidades
en la poblacion. Por otro lado, al hablar de la efectividad del establecimiento de
salud se engloba también el accionar del personal ante las necesidades médicas y
la eficacia con la que son resueltas, que se cumpla de manera correcta el flujo de

atencion y obtener el grado de atencidn necesario para el paciente.

Antes de dar respuesta a los objetivos, se debe mencionar que el estudio encontrd
gue los procesos de la calidad expresan efectividad dentro del establecimiento de
salud segun los resultados plasmados en la Tabla 1 y Tabla 2; el promedio general
de cumplimiento en relacion a las dimensiones que forman parte de los procesos
de calidad durante el ultimo trimestre fue excelente, demostrando que al ejecutarse
con responsabilidad estas dan buenos resultados; la satisfaccion de los usuarios
se vio influenciada por la calidad de servicio que brinda el personal de salud, mas
no en la infraestructura del establecimiento de salud, pues esta dejaba poco

satisfecho a todos los usuarios externos; los bienes muebles e inmuebles del
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establecimiento de salud al estar en malas condiciones no permitian satisfacer las
necesidades que presentaban los pacientes al ser atendidos por el personal de
salud, tanto en el area de odontologia como en el area de vacunacion se
evidenciaba la muy poca satisfaccion de los usuarios. Esto demuestra que, tanto la
atencion que brinda el personal, la cartera de servicio que se ofrece dentro del
establecimiento y el flujo de atencién que siguen los usuarios son los adecuados;
En contraste a, la infraestructura del establecimiento, los equipos para la atencion
médica y los tiempos aplazados que dan los servicios de especialidad cuando se

requiere de atencion por parte de unidades de mayor complejidad.

Teniendo en cuenta la introduccion realizada, se continda con el analisis de los
principales resultados obtenidos en la investigacion. Por lo tanto, iniciamos con el
objetivo general qué contempla determinar el grado de influencia de los procesos
de la calidad sobre la efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud
rural en Ecuador 2022. En este se identificO qué existe una correlacion positiva
moderada entre las variables en estudio con un nivel de significancia (0.049) menor
a 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipétesis alternativa.
Es decir, se determina qué a mayor cumplimiento de los estandares qué
contemplan los procesos de calidad existe menor nivel de ineficacia por parte del
establecimiento de salud, demostrado por el alto nivel de satisfaccion qué expresan
los usuarios en las encuesta aplicadas. En ese sentido, se determina que, a mayor
cumplimiento de los Procesos de la Calidad existe menor nivel de ineficacia por

parte del establecimiento de salud y sus obligaciones para los usuarios.

Cabe resaltar qué, los procesos de calidad califican distintos componentes como el
conocimiento, servicio, seguridad y salud por medio de indicadores qué deben
obtener una calificacién especifica para ser aprobados. Paralelo a los objetivos qué
se obtuvieron en el objetivo general, se procede a la ejecucion; Jaime en el afio
2019 concluye en su investigacion qué los procesos qué se aplicaban en el area de
consulta externa influyen en la satisfaccion de los usuarios, entre los resultados se
evidencio qué la mayor satisfaccion en los centro de salud correspondia con
aguellos qué cumplian con los procesos de calidad. Jaime ademas menciona qué
existe limitacion en la orientacion de los procesos de calidad al momento de ser

aplicados en centros de salud ubicados geogréaficamente en la periferia. En base a
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los resultados obtenidos en el objetivo general, se procede a realizar un analisis
entre estudios referenciales, sefialando en primer lugar a Cortez (2018) relaciona
la satisfaccion del usuario con la calidad de atencién en Unidades de Salud de
Milagro y a través de andlisis de frecuencias obtenidas en base a encuestas
dirigidas a los usuarios se evidencia que el 73 y 77% de los usuarios muestra
satisfaccion en relacion a la infraestructura y equipamiento del establecimiento, sin
embargo el 71% de la poblacion demuestra insatisfaccion en la percepciéon de
calidad. Resultados opuestos al comparar con nuestra investigacion, la percepcion
gue tienen los usuarios es neutral 0 muy satisfechos en relacion a la efectividad
dentro del establecimiento de salud y se muestran poco satisfechos con las
instalaciones del establecimiento de salud (bienes muebles e inmuebles) asi como
el estado en el que se encuentran los equipos. En el trabajo realizado por Pedraza
Vargas (2020) se analizan los procesos de calidad en relacion a la atencién del
paciente donde, se observa a través de tablas de frecuencias y porcentajes, que la
gestion por procesos obtienen un resultado medianamente satisfecho con un 60%,
un 89,5% demostrar insatisfaccion en relacion a la estructura del establecimiento y
los procesos con un 70% demostraban insatisfaccion; En relacion a la satisfaccion
gue demostraban los usuarios se evidencia que el 95% se encuentran

medianamente satisfechos.

En relacion al primer objetivo especifico, el cual esta orientado a conocer el
rendimiento del establecimiento en los procesos de la calidad en establecimiento
de salud rural en Ecuador, se realiz6 un andlisis entre los cuatro indicadores
calificados trimestralmente durante dos trimestres de gestion y al momento de
confrontar los resultados de ambos trimestres se puede constatar que existe un
aumento significativo de cumplimiento alcanzado al tener un promedio excelente
con el 91.6% de calificacion. Esto se puede atribuir al ingreso de nuevo personal
médico, mismos que poseen el objetivo de mejorar el servicio de salud en la
localidad. En contraste al personal que culmino con sus actividades, quienes
demostraban a través de la calificacion de los procesos y la percepcion por parte
de los pacientes, no tener interés en mejorar los servicios brindados dentro del
establecimiento de salud.
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En el 2020, Pedraza Vargas a través de su investigacion analiza las variables que
posee la Gestion por Procesos y por medio de la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk se obtiene que hay una distribucién normal (Sig.>0,05). Demuestra que al ser
aplicadas las dimensiones de los Procesos estos van a ser efectivos a la hora de
obtener los resultados. En comparacion a los resultados obtenidos en nuestro
trabajo, se evidencia que durante el primer trimestre al no ser aplicadas de manera
correcta las dimensiones que forman parte de los procesos de calidad se obtenian
promedios poco satisfactorios, estos resultados dependian mucho del personal
poco capacitado o con poca inclinacidbn hacia el buen desenvolvimiento del
establecimiento de salud. A diferencia del segundo trimestre de estudio, se puede
observar mejoria por parte del nuevo personal que ingresa a la unidad operativa
ejecutando de manera eficiente las dimensiones de los procesos con un promeio

excelente al final de este periodo.

Otro estudio realizado por Caballero (2018) en donde se estudia la relacion que
existe entre la gestion por procesos con la calidad del servicio al cliente dentro de
una empresa, a través de analisis con Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente
de correlacion de .872 (P=.000) demostrando una correlacion muy fuerte entre las
variables, evidenciando asi que los procesos poseen relacién con la calidad de
servicio que se ofrece al cliente. Resultado similar al que obtuvimos dentro de
nuestra investigacion al utilizar la medida de dependencia no paramétrica Rho de
Spearman entre las variables procesos de calidad y efectividad con un coeficiente
de correlacion de .579 (P= 0.049), correlacion positiva moderada fuerte; al cumplir
con las dimensiones de los procesos de calidad disminuye la insatisfaccion de los
usuarios. Esto nos demuestra el importante papel que cumplen los procesos dentro
de la gestion de la calidad, evidenciando que existe una relacion fuerte entre las
esferas que conforman estas actividades y asi, al ser aplicadas estas herramientas
se pueda tener la certeza de que se conseguir resultados éptimos.

Calle & Parraga en el 2021 a través de su investigacion basada en la gestion de
procesos, con el fin de mejorar la atencion dentro de las instituciones publicas de
salud realizaron encuestas a los usuarios que acudian por atencién dentro del
establecimiento enfocado en distinta variables como conocimiento, servicio,

calidad, etc. Los resultados obtenidos demuestran que el 54% de la poblacién
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consideran que no cumplen con un tiempo de espera prudente en la atencién; 48%
expresa insatisfaccion por las medidas de bioseguridad que se toman dentro del
establecimiento; 89,3% indican sentir gratitud por el trato recibido por parte del
personal de salud. En nuestro estudio podemos evidenciar que a través de los
procesos de calidad con sus dimensiones los resultados difieren, se obtienen
mayores porcentajes en los procesos de calidad con promedios de 91%; a pesar
de tener resultados muy opuestos durante el primer trimestre de investigacion,
probablemente por tener personal poco capacitado o con minimo interés en poner
en practica las herramientas establecidas perjudicando durante mucho tiempo el

desenvolvimiento del establecimiento de salud.

En el segundo objetivo planteado se plantea conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios del establecimiento de salud en Ecuador 2022 y por medio del analisis de
dos dimensiones puntuadas a través de la aplicacion de encuestas dirigidas a los
usuarios evidenciamos que, tanto en los medios de agendamiento como en el
tiempo de espera para la atencion, la informacién recibida por parte del profesional,
la privacidad, la explicacion del profesional, la identificacion del personal ante el
usuario y el trato que reciben los usuarios dentro del establecimiento, estos dejan
muy satisfechos a quienes acuden por atencién a la unidad de salud. Sin embargo,
se observan resultados muy opuestos en relaciébn a la preocupacion por el
establecimiento de salud, se evidencia que la limpieza del establecimiento junto
con el estado de los equipos médicos, bienes muebles e inmuebles dejan poco
satisfechos a los usuarios. Se puede observar que existe un buen desenvolvimiento
por parte del personal que brinda atencion cumpliendo con parte de los procesos
de calidad, en cambio se deja una brecha abierta que provoca inconformidad por
los usuarios. En el marco teorico, posterior al desarrollo de los procesos de calidad
y estos obtener una calificaciébn se deben aplicar procesos de mejora continua,
estos van encaminados en la basqueda de resolver problemas que generan baja
puntuacion, pero esto no solo depende del personal dentro del establecimiento sino

de un trabajo conjunto con las maximas autoridades del sector salud.

Las limitaciones que se presentaron durante el desarrollo de nuestra investigacion
fueron el tiempo en el que se desarrollo el trabajo, poco personal dentro del

establecimiento de salud; dentro de las limitaciones el personal de salud es enféatico

28



en la sobrecarga laboral que viven diariamente, ademas de cumplir con la atencion
medica que se ofrecen a los usuarios ellos deben de realizar el papel administrativo,
salidas extramurales, llevar estadistica y cumplir con campafas de vacunacion
contra el Covid 19. Entre las debilidades observadas encontramos que existe
indiferencia por parte de los usuarios al realizar este tipo de en encuestas, por otro
lado la ineficiencia por parte de maximas autoridades y falta de respuesta a
necesidades, ademas de poseer personal poco personal médico para suplir las
necesidades de la poblacién. Las fortalezas dentro del establecimiento son la pro
actividad del personal, la determinacion y eficiencia al momento de resolver nudos

criticos.

La relevancia de este estudio es el concientizar a quienes dirigen los programas de
calidad y demostrar que se necesita de un trabajo conjunto para poder obtener

Optimos resultados en pro de la poblacién en los primeros niveles del area de salud.
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VI. CONCLUSIONES

1. Conforme al objetivo general, determinar el grado de influencia de los procesos
de la calidad sobre la efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud
rural en Ecuador 2022. Se lleg6 a la conclusion de que la correcta aplicacion y
desarrollo de las dimensiones planteadas en los procesos de calidad dentro de
los establecimientos de salud pueden tener un impacto positivo tanto en el
desenvolvimiento del personal de salud como en la percepcion que tienen los
usuarios externos al recibir atencién dentro de las instalaciones. Es decir que a
mayor cumplimiento de las dimensiones de los procesos de calidad disminuye
la percepcidon negativas de los pacientes, aumentado asi los niveles de
satisfaccion. Se evidencia que existe influencia de los procesos de la calidad

dentro de los establecimientos de salud de Ecuador sobre el rendimiento,

2. Conforme al primer objetivo especifico, conocer el rendimiento del
establecimiento en los procesos de la calidad en establecimiento de salud en
Ecuador 2022. Podemos concluir que este se encuentra iinfluenciado por el
ingreso de nuevo personal de salud, capacitaciones constantes, trabajo
organizado y planificacion en el desarrollo de las actividades, logrando cumplir
con los requerimientos de los procesos de calidad con un 96.1% y una

calificacion de “Excelente”.

3. Conforme al segundo objetivo especifico, en el que se proyecta conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud en Ecuador 2022.
Podemos observar que existe satisfaccion por parte de los usuarios en relaciéon
a la atencién que brindada dentro del establecimiento, asi como por la calidad
de atencion por parte del personal que labora dentro de las instalaciones. En
contraste, observamos que el estado en el que se encuentran las instalaciones
donde reciben atencién los usuarios no demuestran satisfaccion por parte de
ellos, siendo los resultados “poco satisfecho” o “nada satisfecho” en relacion a
como perciben el estado de los bienes muebles, inmuebles y los equipos con

los que se realizan intervencion a los pacientes.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar al personal de salud encargado del proceso de
calidad de los diferentes establecimientos, para resultados Optimos y
veraces.

Se sugiere revision de procesos de calidad de manera trimestral y
presencial, con sustento de verificables.

Se sugiere revision de encuestas de satisfaccion de manera mensual con

sus respectivas verificables
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Anexol - Operacionalizacion

Anexos

VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES INDICADORES UNIDAD ESCALA
DE
MEDIDA
e Portabilidad de Puntaje Ordinal
Gufas Practicas tipo
Clinicas intervalo
e Evaluaciones
CAPACIDAD CONOCIMIENTO realizadas
e Exposiciones
documento legal impartidas
gue propone, e Participacion con
monitorear y usuarios
evaluar la e Coordinacién en
aplicacion de las atencion
Procesos dela  Politicas, normas e Organizacion de
Calidad y prioridad SERVICIO tiempos
relativas al e Disponibilidad de
mejoramiento de espacios
_ laeficiencia o Ciclos de mejora
institucional en los continua
servicios de la CALIDAD e Sistemas de
salud. .
SEGURIDAD seguridad
e Medidas de
bioseguridad
SALUD Cartera de servicios

Auditorias de

Historias clinicas
. Procesos

asistenciales




DEFINICION

. UNIDAD
DEFINICION

] VALOR
VARIABLE DIMENSIONES ITEMS DE ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL FINAL
MEDIDA
Esta variable
fue operacional  Dimension de
izada a través  satisfaccion del 8
grado de de 2 servicio Preguntas 100% -
Rendimiento cumplimiento  dimensiones, y prestado 0
= . . Excelente
de servicio de para medirla se Ordinal 70% -
prestado expectativas utilizé el Puntaje  de tipo Regular
del t:sgarlo cuestl!gnir:jo de Dimensién de Intervalo <69% -
loorsegirtl)(i)rr i sat(i:;:alc?:iénedel preocupacion 4 Malo
- i I P
atencion.) usuario (MSP), por € reguntas

. establecimiento
através de 12

ltems




Anexo2 = Matriz de consistencia

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES Indicadores Método
Problema Hipdtesis general Objetivo general e Capacidad Portabilidad de
general Guias Practicas Tipo de
Clinicas Investigacion:
Cuantitativo,
Evaluaciones aplicada.
realizadas
¢Cudl es la Los procesos de la calidad si son efectivos Determinar la relacién que existe entre la Exposiciones Disefio de
Sl;e::;;wdad en el rendimiento del establecimiento de efectividad de los procesos de la calidad en Procesos de impartidas In\I/DeStlg.ac?lon:
: icibacid escriptivo
procesos de  salud rural en Ecuador, 2022” el rendimiento del establecimiento de salud la Calidad Part|C|paC|'on con correlacF:)'onaI
la calidad | dor 2022 usuarios !
para mejorar rural en Ecuador e Calidad Servicio y
el Segunidad Poblacpn.
rendimiento S _ — — 80 usuarios
del Hipdtesis especificas Objetivos especificos internos
establecimie Los procesos de la calidad no son efectivos ~ Conocer el rendimiento del establecimiento Salud
nto de salud i [ :
rural en en el rendimiento del establecimiento de en los procesos de la calidad en Muestra:
Ecuador, salud rural en Ecuador, 2022. establecimiento de salud en Ecuador 2022. 80 usuarios
20227 . Dimel’lsién de 8 preguntas internos
satisfaccion del
Conocer el nivel de satisfaccion de los servicio. Muestreo: No
usuarios del establecimiento de salud en probabilistico
Ecuador 2022. Efectividad ..
de servicio Técnicas:
prestado - — Encuesta
« Dimension de 4 preguntas
preocupacion Instrumentos:

por el
establecimiento.

Cuestionarios




Anexo3 = Instrumento Instrucciones:
Marque la respuesta con que Ud. se sienta identificado.

Servicios a Evaluar:

En qué servicio recibio la atencion:

A.

nmo o w

Consulta Externa

Calificacion a personas con discapacidad
Entrega de ayudas técnicas

Emision del Certificado Unico de Salud
Hospitalizacion

Emergencia

Datos de las personas encuestadas:

En qué servicio recibid la atencion:

Edad:

Sexo:

A.
B.

Femenino

Masculino

Nacionalidad:



Autoidentificacion étnica:

Indigena
Afroecuatoriano
Negro/a
Mulato/a
Montubio/a
Mestizo/a

. Blanco/a

Otra

r o mmooOo w2

“Cuestionario de Efectividad del Establecimiento” (MSP)

Instrucciones:

Marque con una X la respuesta con que Ud se sienta identificado.

Satisfaccién del servicio prestado

Nada
satisfech
0(1)

Poco
satisfech
0(2)

Neutral

®)

Muy
satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

®

1. ¢Los medios por los cuales accedio el
agendamiento de su cita para recibir el
servicio de salud (via telefénica, pagina

web/sistema de referencia, presencial)?




2. ¢El tiempo de espera desde que solicito

la cita médica hasta que recibi6 la atencion?

3. ¢El tiempo que esperd en este
establecimiento desde que llego hasta que

fue atendido?

4. ¢La informacion que existe sobre los
servicios que brinda el Establecimiento de
Salud?

5. ¢La privacidad con la que le atendié el

personal de salud?

6. ¢La explicacion que el profesional le dio
sobre su estado de salud?

7. ¢La identificacion del profesional que le
atendié (porta su nombre y apellido de
manera clara y visible) ya sea con el carnet
institucional o le dio a conocer mediante una

presentacién verbal su nombre y apellido?

8. ¢ El trato que recibi6 en el establecimiento

de salud?




Preocupacion relacionada al establecimiento

Muy Mas o0 menos | Ninguno Mas o Insatisfecho
satisfecho | satisfecho (2) 3 menos 5)
(@) insatisfecho
)

9. sla limpieza del
establecimiento de salud?

10. ¢Las instalaciones del
establecimiento de salud
(paredes, techo, piso,
accesos para personas con
discapacidad, puertas,
escaleras, ascensor, baterias
sanitarias, servicios basicos,

sefialética, rétulos, etc.)?

11. ¢El estado del mobiliario
del establecimiento de salud
como por ejemplo: (camillas,
sillas, bancas, escritorios,
carpas, basureros,

dispensadores, etc.)?

12. ¢ El estado de los equipos
médicos utilizados durante su

atencion?




“Cuestionario de Procesos de la Calidad del establecimiento de Salud”

Dirigido a: Personal de centro medio

Porcentaje de
Producto Actividad Cumple
Avance

Portabilidad de

Guias de Practica Si No
Clinica
Guias de Evaluaciones
Si No
Practica Clinica | realizadas
Exposiciones Si No
Auditorias de
Si No
Historias Clinicas
Procesos de la
Coordinacién de
Calidad de la Si No
atencion
Atencion
Organizacion de
tiempo por Si No
Servicios de atencion
Atencién Espacios
adecuados Si No
disponibles
Ciclos de mejora
Si No

continua




Seguridad del

Si No
paciente
Seguridad
Medidas de
Si No
Bioseguridad
Cumple con
cartera de Si No
servicios
Salud Procesos
Si No
asistenciales
Auditoria de
Si No

Historia Clinica




Anexo 4 — Validacion de Instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Procesos de la calidad y su efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022. ____

CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION ENTRE LA RELACION ENTRE LA | RELACION ENTRE
OBSERVACION Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL LA VARIABLE Y EL RECOMENDACIONES
DIMENSION ITEMS ITEM
SI NO Sl NO Sl NO
Portabilidad de las Guias St
o)
'g '§ 5 de Practica Clinica por / / ‘/
2 285 parte del personal de salud NO
8% §
Sam < Realizan evaluacion de sl /
2.5 =
o8 ‘% conocimientos en relacién / /
:g: -g © a las Guias de Préctica NO
ol g 'g 3 Clinica
g =g
g 593 Se brindan exposiciones B / / /
Sl ©E o oo
D 6.2 8 explicativas al personal de
o =2 ©® g .
8 §Seo la unidad NO
8 EZE
3 580 Realizan auditorias en S|
S %92
g é ° 2 relacién a la aplicacién de / / /
% £ 2 & | lasGuias de Préctica Clinica NO
S o
5 g2
é 523 Existe coordinacién en S| / / /
% i .‘E flujo de atencion de
° g 3 usuarios NO
e C®
o -2
£8 k- Organizacion en tiempos & / / /
6= 2 de atencién
° % E
®oc
i Cuentan con espacios A0




adecuados para la atencion

SI
de usuarios /
Se aplican ciclos de mejora NO
continua Sl /
Cumplen con protocolos NO
de seguridad del paciente
s /
Cumplen con la cartera de NO
servicios que ofrecen S /
Se brindan procesos NG
asistenciales S /
Auditoria de Historias NO
Clinicas S /




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de Procesos de la Calidad del Establecimiento de Salud”

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion que existe entre la efectividad de los procesos de la calidad en el rendimiento
del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Conocer el rendimiento del establecimiento en los procesos de la calidad en establecimiento de

salud en Ecuador 2022, Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud en Ecuador 2022.

DIRIGIDO A: Personal que labora dentro del establecimiento de salud.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ETO AYMAR YOSIDHA IRINA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EN SALUD PUBLICA.

VALORACION:
| MuyAlto | —Ats—__| Medio | Bajo | MuyBajo

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Procesos de la calidad y su efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022 ____

Nada satisfecho (1) Poco satisfecho (2) Neutral (3) Muy satisfecho (4) Totalmente satisfecho (5)
OPCION DE
CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
RELACION RELACION
w RELACION RELACION
o ENTRE LA ENTRE EL
< DIMENSION ITEMS ENTRE LA ENTRE LA OBSERVACION
= VARIABLE Y ITEMSY LA
< VARIABLEY | DIMENSION
S 112/3)4 LA OPCION DE
ELITEM Y EL ITEM
DIMENSION RESPUESTA
Si NO Sl NO Sl NO Si NO

1. ¢Los medios por los

cuales accedio el

agendamiento de su cita

para recibir el servicio de / / / /

salud (via telefénica, L

pagina web/sistema de

Dimension de

Satisfaccién del usuario

Compuesto de 12 items los cuales miden el grado de

cumplimiento de expectativas del usuario posterior

satisfaccion del
servicio prestado

referencia, presencial)?

2. (El tiempo de espera
desde que solicito la cita
médica hasta que recibid

la atencién?

3. ¢(El tiempo que esperd

en este establecimiento

N




desde que llego hasta que
fue atendido?

4. ;lLa informacion que
existe sobre los servicios

que brinda el
Establecimiento de
Salud?

N

5. ¢La privacidad con la
que le atendi6 el personal
de salud?

6. ¢La explicacion que el
profesional le dio sobre su
estado de salud?

7. ¢La identificacion del
profesional que le atendi6
(porta su nombre y
apellido de manera clara y
visible) ya sea con el
carnet institucional o le dio
a conocer mediante una
presentacion verbal su
nombre y apellido?

8. ¢El trato que recibié en
el establecimiento de

salud?

Dimension de
preocupacién por

9. ¢la limpieza del
establecimiento de salud?




el
establecimiento

10. ¢Las instalaciones del
establecimiento de salud
(paredes, techo, piso,

accesos para personas

con discapacidad,
puertas, escaleras,
ascensor, baterias
sanitarias, servicios
basicos, sefalética,

rétulos, etc.)?

11.  ¢El  estado del
mobiliario del
establecimiento de salud
como por ejemplo:
(camillas, sillas, bancas,
escritorios, carpas,
basureros, dispensadores,
etc.)?

12. ¢(El estado de los
equipos médicos
utilizados  durante  su
atencion?




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de Satisfaccion Ciudadana” (Ministerio de Salud Publica)

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacién que existe entre la efectividad de los procesos de la calidad en el rendimiento
del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS: Conocer el rendimiento del establecimiento en los procesos de la calidad en establecimiento de

salud en Ecuador 2022, Conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios del establecimiento de salud en Ecuador 2022.

DIRIGIDO A: A usuarios del establecimiento de salud.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ETO AYMAR YOSIDHA IRINA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION: = - -
l Muy Alto M Medio Bajo Muy Bajo

Ny wesh

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Procesos de la calidad y su efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION ENTRE LA RELACION ENTRE LA | RELACION ENTRE
OBSERVACION Y/O
VARIABLE DIMENSION INDICADOR VARIABLE Y LA DIMENSION Y EL LA VARIABLE Y EL RECOMENDACIONES
DIMENSION ITEMS ITEM
SI NO Sl NO Sl NO
= Portabilidad de las Guias de Practica Clinica Sl X X X
?§ ® E por parte del personal de salud NO X X X
L3 ; Realizan evaluacién de conocimientos en Sl X X X
& -g 8 relacion a las Guias de Préctica Clinica NO X X X
o =
T«_, %’ F Se brindan exposiciones explicativas al Sl X X X
% g 3 personal de la unidad NO X X X
— o . . . = - .z
é ? g % Realizan auditorias en relacion a la aplicacion Sl X X X
§ ; £ .% de las Guias de Practica Clinica NO X X X
: g § g Existe coordinacion en flujo de atencién de Sl X X X
E § B g usuarios NO X X X
E I 3 E Organizacion en tiempos de atencién Sl X X X
-~ T
=| acjg § -g Cuentan con espacios adecuados para la NO X X X
3 & 50 € | atencion de usuarios Sl X X X
o827
o522 o ; : NO X X X
9 o > € Se aplican ciclos de mejora continua
8385 sl X X X
§ % g Tg Cumplen con protocolos de seguridad del NO X X X
g < 2 paciente S X X X
1)
% O g Cumplen con la cartera de servicios que NO X X X
g §- 2 ofrecen sl X X X
5 ©
. NO X X X
.§ £ 2 Se brindan procesos asistenciales
525 sl X X X
o Q0
o C % o o . NO X X X
Q .
w Auditoria de Historias Clinicas
Sl X X X

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de Procesos de la Calidad del Establecimiento de Salud”

OBIJETIVO GENERAL: Constatar la efectividad de los procesos de la calidad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en
Ecuador, 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Conocer el estado actual de los procesos de la calidad en Centro de Salud Rural, Conocer las
herramientas de calificacion de los procesos de la calidad y Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios que gozan
de los servicios del establecimiento de salud en Ecuador, 2022.

DIRIGIDO A: Personal que labora dentro del establecimiento de salud.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CHAVEZ SANDOVAL, MARLENY ISOLINA.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTORA EN EDUCACION

VALORACION:
Muy Alto 1 Alto (X) ‘ Medio Bajo Muy Bajo
"BRA MARLENY GHAVEZ SANDOVAL
A
L COP 8954

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION
TITULO DE LA TESIS: Procesos de la calidad y su efectividad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en Ecuador, 2022.

Nada satisfecho (1) Poco satisfecho (2) Neutral (3) Muy satisfecho (4) Totalmente satisfecho (5)
OPCION DE
CRITERIOS DE EVALUACION
RESPUESTA
RELACION RELACION
=t RELACION RELACION
E ENTRE LA ENTRE EL
S DIMENSION ITEMS ENTRE LA ENTRE LA OBSERVACION
4 VARIABLE Y ITEMSY LA
§ 1/2(3(4]|5 VARIABLE | DIMENSION
LA OPCION DE
Y ELITEM YELITEM
DIMENSION RESPUESTA
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
& 1. ¢Los medios por los Dar sentido a las
-g . cuales accedio el preguntas Segﬂn la
-r'é | agendamiento de su cita dimension
[STs)
T para recibir el servicio de X X X X respectiva. Ejm
é : salud (via telefénica, ¢ Esta satisfecho
gl £ | pagina web/sistema de con los medios por
:g § Dimensién de referencia, presencial)? [ 1-P— ?
E 2 satisfaccién del | 2. ¢El tiempo de espera
3 = servicio prestado | desde que solicité la cita
T s s X X X X
2 = médica hasta que recibié
Zl ~ iz
E 1 la atencion?
E 1 3. ¢El tiempo que esperd
§ en este establecimiento
a . X X X X
g desde que llegé hasta
© que fue atendido?




4. ¢La informacién que
existe sobre los servicios

que brinda el
Establecimiento de
Salud?

5. ¢La privacidad con la
que le atendio el personal
de salud?

6. ¢ La explicacién que el
profesional le dio sobre
su estado de salud?

7. ¢La identificacion del
profesional que le
atendié (porta su nombre
y apellido de manera
claray visible) ya sea con
el carnet institucional o le
did a conocer mediante
una presentacién verbal

su nombre y apellido?

8 ¢ El trato que recibié en
el establecimiento de

salud?

9. ¢la limpieza del
establecimiento de

salud?

Dim

on de

preocupacién por

el

establecimiento

10. ¢Las instalaciones
del establecimiento de
salud (paredes, techo,
piso, accesos para
personas con
discapacidad, puertas,




escaleras, ascensor,
baterias sanitarias,
servicios basicos,
sefalética, rétulos, etc.)?

11, ¢El estado del
mobiliario del
establecimiento de salud

como, por ejemplo:

(camillas, sillas, bancas, X X
escritorios, carpas,
basureros,
dispensadores, etc.)?
12. ;El estado de los
equipos médicos
X X

utilizados durante su

atenciéon?

FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario de Satisfaccion Ciudadana” (Ministerio de Salud Publica)

OBIJETIVO GENERAL: Constatar la efectividad de los procesos de la calidad en el rendimiento del establecimiento de salud rural en

Ecuador, 2022

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Conocer el estado actual de los procesos de la calidad en Centro de Salud Rural, Conocer las
herramientas de calificacion de los procesos de la calidad y Evaluar el nivel de satisfacciéon de los usuarios que gozan
de los servicios del establecimiento de salud en Ecuador, 2022.

DIRIGIDO A: A pacientes que hacen uso del establecimiento de salud.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CHAVEZ SANDOVAL, MARLENY ISOLINA.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTORA EN EDUCACION

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
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