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RESUMEN
El siguiente estudio calidad de atencién médica y satisfaccion del usuario
en un centro médico de Guayaquil, 2023 tuvo como objetivo principal
examinar la relacién entre la calidad de atencion médica y la satisfaccién
del usuario en un centro médico utilizando herramientas para medir la
satisfaccion percibida en relacién a los servicios ofrecidos y recibidos. Este
estudio adopté un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, en
cuanto al disefio de la investigacion, es no experimental y transaccional. La
poblacién de interés estuvo constituida por pacientes que fueron atendidos
en el centro médico, de los cuales se selecciond una muestra de 385
usuarios. El instrumento utilizado para recopilar datos fue una encuesta con
items relacionados con las dimensiones para evaluar tanto la calidad de
atencion médica como la satisfaccién del usuario. La evaluacion de la
relacién entre las variables se llevd a cabo mediante la prueba Rho de
Spearman, los resultados revelaron una correlacion significativa entre las
dos variables de investigacion, el coeficiente de correlacion obtenido fue de
r=0.821, lo cual indica una correlacion solida y directamente proporcional
entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios del centro

médico.

Palabras claves: Calidad, atencion, satisfaccion, usuario.



ABSTRACT

The next research quality of medical care and user satisfaction in a medical
center in Guayaquil, 2023. had as its main objective to examine the
relationship between the quality of medical care and user satisfaction in a
medical center using tools to measure the perceived satisfaction in relation
to the services offered and received. This study adopted a quantitative,
descriptive and correlational approach, in terms of research design, it is a
non-experimental and transactional study. The population of interest
consisted of patients who were treated at the medical center, from which a
sample of 385 users was selected. The instrument used to collect data was
a survey with items related to the dimensions to assess both the quality of
medical care and user satisfaction. The evaluation of the relationship
between the variables was carried out using the Spearman's Rho test, the
results revealed a significant correlation between the two research
variables, the correlation coefficient obtained was r=0.821, which indicates
a solid correlation and directly proportional between the quality of care and

the satisfaction of the users of the medical center.

Keywords: Quality, care, user, satisfaction.



INTRODUCCION.

El siguiente tema de investigacion esta dirigido a una realidad
problematica que es muy frecuente en los centros médicos, donde la
calidad de atencién es un problema donde se desencadena por muchos
factores e influyen directamente en la satisfaccion del paciente al
culminar la atencion médica. esta situacidén se presenta en los sectores
privados y publicos viéndose afectada la produccion de dichas empresas
y poniendo en riesgo la reputacién y credibilidad de los centros de salud,
por tal razén este tema de investigacidén es importante para aportar en la
mejoria de la calidad de atencion y aumentar la satisfaccion del usuario
que acuden al sistema de salud. Ademas tener un conocimiento preciso
en las falencias que puedan existir en las empresas para asi

retroalimentar al personal y poder aplicar planes estratégicos de mejora.

La calidad de atencion médica y la satisfaccion de los pacientes van
tomado de la mano, a nivel internacional, como en Brasil segun Comes
(2022), en el programa "Mais Médicos" de Brasil. Este estudio enfatiza
la correlacidn entre la calidad de atencion médica, el desempefio de los
medicos, la organizacion de los servicios de atencidon meédica y la
accesibilidad a los servicios de salud. Asimismo, se identifico que se
debe mejorar la capacitacion de médicos y el refuerzo de la red de
atencion médica para lograr una mejor atencion y satisfaccion del
usuario en los centros médicos. El analisis realizado aporta evidencia
para implementacion de un mejor modelo de atencion al paciente en el
area médica, basandose en el humanismo y la capacitacion adecuada

de los médicos.

En Colombia, Quifiones (2021), la problematica de este estudio es la
falta de interés en mejorar la satisfaccion de los usuarios, aunque es
posible mejorar este problema, ya se presenta una gran diferencia
significativa entre el sexo y la edad, con las mujeres presentando una
mejor impresién de la satisfaccion de la calidad de atencion. En cuanto
a la edad se ha identificado como un factor que se vincula mucho con la

insatisfaccion, afectando tanto a la poblacién joven como a los adultos



mayores. Ademas, segun la Superintendencia Nacional de Salud de
Colombia (2021), se han presentado varias inconformidades por parte
de los usuarios con relacion a la calidad de atencién y la satisfaccion en
el sistema de salud, incluyendo aspectos como la ineficiencia de los
servicios especializados, la mala comunicacion con los profesionales de
la salud, entre otros. Esta realidad problematica evidencia la necesidad
de mejorar el sistema de atencion y la satisfaccion del usuario en los
centros de salud en Colombia, a través de estrategias que permitan una
mejor comunicacion con los usuarios, una mayor accesibilidad al sistema

de salud, y una mejora en la capacitacion de los medicos.

En el ambito internacional, en Peri, Meza (2021), que deberia de
mejorar los servicios que se prestan a nivel pre hospitalarios en lo que
corresponde a Lima metropolitana a pesar que constantemente se
realizan planes estratégicos para mejorar no solo la satisfaccion al
usuario sino también en lo que corresponde a prevencion y asi mismo
en todo el proceso de curacién de los usuarios ya que todos estos
ambitos engloban las calidad de servicios que se presten a los pacientes,
siendo asi la forma mas precisa de mejorar la satisfaccion de la
percepcion y aplicando planes que sean ejecutados sin que exista
ningun impedimento para aplicarlos. Su estudio que se enfoca en el nivel
nacional de Peru nos permite analizar que al aumentar
satisfactoriamente la calidad de servicios va a existir mayor exigencia del
usuario teniendo en cuenta que se tiene que mantener continuamente la

calidad de servicio que se brinde.

Asi mismo, La Torre, (2018), en Peru, manifiesta claramente que la mala
calidad de atencion se puede ver afectada las empresas con la intencién
de dafar el mal nombre, prestigio y credibilidad de las instituciones,
ademas, estas situaciones muchas veces se ven expuestas a protestas

publicas, denuncias e inconformidades de los usuarios.

A nivel nacional, Rivera, (2018), hizo el estudio en la ciudad de Milagro,
manifestd que el servicio en el area de salud ha presentado varias

connotaciones en los afos recientes, donde el enfoque de la percepcién



de la satisfaccion del usuario se presenta con mayor importancia a nivel

regional y del medio en general.

A nivel local, Flores, (2021), refiere que en la actualidad los centros
meédicos privados de Guayaquil en el programa para atencién medica es
un motivo de preocupacion debido a que los servicios que se presentan
a los usuarios que los perciben tanto de los hospitales publicos o
instituciones médicas privadas lo que hace necesario evaluar
minuciosamente el nivel de atencién que se ofrece a los pacientes. En
tal sentido se puede decir que la calidad en la vigilancia de salud apuntan
especificamente al punto de vista de la calidad técnica de como se
ejecutan o se ponen en practica los protocolos terapéuticos vy
diagnésticos agrupando destrezas del médico de como tendria que
responder a las dudas del paciente dejando todo claro de tal forma que
el paciente comprenda en vocabulario que sea captada correctamente y
de manera oportuna e inmediata ademas de implementar la prevencién
de enfermedades, realizar procedimientos médicos y que estas
aplicaciones necesarias no para el beneficio del paciente no induzca el
miedo al momento de recibir la informacion sobre su estado de salud o
algun procedimiento que se le vaya a realizar asi como del tratamiento

que deba de recibir.

Por tal motivo se plantea la siguiente interrogante donde se presenta el
siguiente problema ;Cual es la relacion entre la calidad de atencién
médica y la satisfaccion al usuario en un centro médico de Guayaquil,
20237

En la justificacion tedrica se abordaran las diferentes perspectivas y
experiencias en todo el mundo, a través de referencias bibliograficas que
permitan realizar comparativos y analisis sobre la realidad problematica
de este estudio en centros médicos. Asi mismo, se busca fundamentar
tedricamente la investigacion y conocer las mejores practicas en la
materia, para poder aplicarlas en el contexto local. En cuanto a la
justificacion practica, se pretende obtener informacion sobre la situacion

problematica especifica que existe en el centro médico, para ello se



utilizara un cuestionario de preguntas dirigido a todos los usuarios que
hayan sido atendidos en el periodo del afio 2023. A partir de los
resultados obtenidos se podra identificar los factores que intervienen en
la realidad problematica en este centro médico en particular. En la
justificacion metodoldgica en este estudio radica en la importancia de
recopilar informacion precisa y completa sobre ambas variables
mediante un cuestionario para encuestas, con el fin de poder identificar
las situaciones que afectan la segunda variable y aplicar estrategias
efectivas para mejorar la calidad de atencion y el sistema de salud en

general.

Se propuso tener como objetivo general: Establecer la relacion que
existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en un
centro médico de Guayaquil en el afio 2023 y por objetivos especificos:
identificar la relacién entre calidad y eficiencia en atencién médica en un
centro médico de Guayaquil en el afio 2023.; Analizar la accesibilidad a
la atencion de un centro médico de Guayaquil en el afio 2023, Identificar
la relacién entre la experiencia del personal y la calidad de atencién en

el centro médico de Guayaquil en el afio 2023.

La hipotesis general de este estudio es: Hi: si existe la relacion entre la
calidad de atencion médica y la satisfaccién del paciente en el centro

médico de Guayaquil en el afio 2023.

Ho: No existe la relacion entre la calidad de atencion médica y la
satisfaccion del paciente en el centro médico de Guayaquil en el afo
2023.



MARCO TEORICO.

El ambito internacional, segun Al-Sagarat et al., (2021), en Emiratos
Arabes Unidos, que tuvo como objetivo identificar los mecanismos que
influyen en la satisfaccion del paciente con el sistema de salud en
hospitales. La metodologia empleada un su estudio transversal donde
se recopilo informacion a través del cuestionario estructurado aplicado a
417 pacientes hospitalizados en diferentes hospitales. Los datos
recopilados incluyeron informaciéon sobre la edad, género, educacion,
tipo de seguro médico, tipo de hospital, duracién de la estadia en el
hospital y la conformidad del paciente con el sistema de salud. Los
resultados del estudio mostraron que la satisfaccién del paciente con los
servicios de salud en los hospitales fue alta, siendo de 92%, y que la
calidad de la atencion médica y la atencion al paciente fueron los factores
mas importantes para la satisfaccion del paciente. También se encontré
que la edad, el género, la educaciéon y el tipo de seguro médico no
tuvieron una influencia significativa en la conformidad del paciente. En
conclusion, este estudio sugiere a los hospitales deberian enfocarse en
mejorar las variables en estudio. Ademas, los resultados del estudio
pueden ayudar a los profesionales de la salud y los responsables

politicos a disefiar estrategias efectivas.

Atwine et al., (2021), en Uganda, cuyo objetivo fue evaluar la satisfaccion
de los pacientes que asisten a un hospital. La metodologia empleada fue
un estudio de corte transversal se utilizé una encuesta estructurada para
recopilar datos de los pacientes que asistieron al hospital durante un
periodo de tiempo. Los resultados fueron que la calidad de servicios y
la satisfaccion del paciente fueron de 85%, siendo moderadamente altas.
Los pacientes informaron una alta satisfaccion en términos de
amabilidad del personal. Sin embargo, también se encontraron areas
gue necesitan mejoras, como la calidad del servicio de laboratorio y la
disponibilidad de medicamentos. El estudio concluyd que es importante

que los hospitales se centren en mejorar la accesibilidad y comunicacién



con los pacientes para aumentar su satisfaccion y confianza en los

servicios de atencidon médica.

Ademas, Abuzerr et al., (2020), en Palestina, tuvo como objetivo
comparar la satisfaccion del paciente en hospitales publicos y privados
en un entorno palestino y su relacibn con el tipo de servicios
hospitalarios. La metodologia utilizada en el estudio fue de tipo
transversal comparativo, en el que se aplic6 un cuestionario
estandarizado a pacientes que habian sido atendidos en hospitales
publicos y privados. Se utilizé un muestreo aleatorio estratificado para
seleccionar a los pacientes. Se midio la segunda variable en funcion de
cinco dimensiones: competencia, atencion, empatia, seguridad vy
accesibilidad. Los resultados mostraron, en general, los pacientes
estaban satisfechos con los servicios hospitalarios, pero la satisfaccion
fue significativamente mayor en los hospitales privados con un 70% a
diferencia de los publicos con un 30%. En conclusién, el estudio sugiere
que los hospitales deben mejorar la empatia del personal médico para
aumentar la satisfaccion del paciente, especialmente en los hospitales

publicos.

En Iran, Khaledi y Nasiripour (2019), realizo una investigacién cuyo
objetivo fue examinar la relacion entre la calidad de los servicios médicos
y la satisfaccién del paciente en los hospitales iranies. La metodologia
empleada fue un estudio descriptivo de corte transversal donde se utilizé
una muestra de 490 pacientes de hospitales publicos y privados en la
ciudad de Kermanshah, Iran. El estudio concluyd que la primera variable
es un factor clave en la satisfaccion del paciente y que es importante que
los hospitales trabajen para mejorar la calidad de sus servicios médicos

para aumentar la satisfaccién del paciente.

En Estados Unidos Street Jr et al., (2018), se enfoca en la comunicacion
médico-paciente y donde su objetivo fue examinar el impacto de la
comunicaciéon del médico en la satisfaccidon del paciente en una practica
hospitalaria urbana. Los resultados del estudio indicaron que la

comunicacion del médico tuvo un impacto significativo en la satisfaccion



del paciente, con la mayoria de los pacientes calificando la comunicacién
de su médico como buena o excelente. El estudio concluyé que la
comunicacion médico-paciente tiene significancia de los pacientes en un
contexto de atencion médica urbana y hospitalaria. Se destacd la
importancia de la comunicacion efectiva y de la empatia por parte del
médico en el proceso de atencion médica, se demostré que estas
caracteristicas estan estrechamente relacionadas con la segunda

variable.

En Ecuador, Jativa et al., (2020), en la ciudad de Quito, se plante6 en su
objetivo general analizar la relaciéon entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios en una clinica de atencion primaria en Quito.
La metodologia empleada fue un estudio descriptivo de corte
transversal. Los resultados del estudio indicaron que la primera variable
calidad de atencién se relacioné evidentemente la segunda variable
satisfaccion de los usuarios, y que aspectos como la accesibilidad y la
comunicacion influyeron significativamente en la percepcion de calidad
y satisfaccion de los usuarios con un 79.8% de aprobacién por los
pacientes. El estudio concluyé que es fundamental los centros de salud
primaria se enfoquen en mejorar la calidad de atencién y la satisfaccion
de sus usuarios, y que se presente una mejoria a la accesibilidad y la

comunicacién con los pacientes.

Asi mismo Llerena-Rojas et al., (2019), en la ciudad de Quito, obtuvo
como obijetivo principal fue evaluar la satisfaccién de los pacientes con
la atencién médica en el servicio de emergencia de un hospital publico.
La metodologia empleada fue un estudio descriptivo transversal con una
muestra de 300 pacientes adultos que acudieron al servicio de
emergencia en un periodo determinado, y se utilizé una encuesta para
evaluar la satisfaccion del paciente. Los resultados del estudio fueron
que el 68.7% de los pacientes evaluaron su satisfaccion como buena o
excelente, y que el tiempo de espera fue el factor que mas influyé en la
satisfaccion del paciente. El estudio concluy6 que es necesario mejorar

el tiempo de espera y la informacion que se brinda al paciente en el



servicio de emergencia para mejorar la satisfaccion del paciente con la

atencion médica recibida.

Loaiza-Vinueza, et al., (2018), en Quito, en su estudio tuvo objetivo fue
evaluar la percepcion de la calidad de atencién médica y la satisfaccion
del usuario en un hospital publico de tercer nivel en Quito. La
metodologia empleada fue un disefio transversal, mediante la aplicaciéon
de un cuestionario estructurado a 384 usuarios. Los resultados del
estudio fueron que la mayoria percibié la calidad de atencion médica
como aceptable y estuvieron satisfechos con el servicio recibido. El
estudio concluyé que es necesario mantener y mejorar la calidad de
atencion médica para garantizar la satisfaccion de los pacientes en el
sistema de salud publica aplicando una monitorizacion contina del

sistema que se aplica en las casas de salud.

Referente a Gavilanes-Sotomayor et al. (2021), En Guayaquil, determino
como objetivo general evaluar la percepcién de la calidad de atencién
meédica y la satisfaccion de los usuarios en el servicio de emergencia de
un hospital de Guayaquil. La metodologia empleada fue de corte
transversal, en el que se aplicd una encuesta estructurada para los
usuarios que asistieron al servicio de emergencia en un periodo de un
mes. Los resultados mostraron que la percepcion de la calidad de
atencion médica fue evaluada como buena con un 55% de aprobacién
por los pacientes, mientras que la complacencia de atencién médica
recibida fue moderada con un 25% de aprobacion del paciente. El
estudio concluyé en que, aunque la percepcioén de la calidad de atencién
médica fue buena en general, es necesario mejorar la satisfaccion de los
usuarios mediante la implementacion de medidas que mejoren la
accesibilidad, la informacién y la comunicacion en el servicio de

emergencia.

En el siguiente estudio Vargas y Parra (2018), en Guayaquil. Determino
evaluar la percepcion de la calidad de atencion médica en pacientes
ambulatorios de una clinica en Guayaquil. La metodologia fue un estudio

descriptivo, transversal, utilizo un cuestionario de percepcién adaptado



a la poblacién de estudio. Los resultados del estudio indicaron que los
pacientes evaluaron como satisfechos a la calidad de atencién médica
en la clinica, con la puntuacién media de 4.4 sobre 5.0 siendo del 88%.
El estudio concluyd que es importante continuar mejorando los servicios
en la clinica para asegurar la satisfaccion de los pacientes y promover

su fidelizacion.

La teoria para la primera variable descrita por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, conocida como el modelo SERVQUAL. Fue propuesto por primera
vez en 1985 en su articulo "A Conceptual Model of Service Quality and
Its Implications for Future Research", es una teoria reconocida en el
campo de la calidad de atencion médica. Esta teoria se enfoca en la
gestion de expectativas y la percepcidn del servicio. Segun esta teoria
presenta estas dimensiones donde incluyen la capacidad del personal
médico, la empatia y amabilidad en el trato, la accesibilidad a los
servicios de salud, la confiabilidad en la prestacion del servicio y la
tangibilidad de las instalaciones y equipos médicos. Estas dimensiones
influyen en la percepcién global del paciente sobre la calidad del servicio
recibido. La Teoria proporciona un marco conceptual importante para
comprender y mejorar la calidad de atenciéon médica, enfatizando la
necesidad de ofrecer una atencion centrada en el paciente que cumpla

con sus expectativas y necesidades (Parasuraman et al., 1985).

Respecto a una segunda teoria, el modelo de Donabedian propuesta en
1966 en el estudio de “Evaluating the Quality of Medical Care”, se basa
en un enfoque integral que considera tres componentes
interrelacionados: estructura, proceso y resultado. Se refiere a las
caracteristicas organizativas y fisicas del sistema de atencién médica,
como los recursos disponibles y la organizacién del sistema. El proceso
indica las acciones y actividades desempefiadas por los proveedores de
atencién médica, incluyendo diagndsticos, tratamientos y la interaccién
con los pacientes. Por ultimo, el resultado se refiere a los efectos de la
atencién médica en la salud de los pacientes, como mejoras en los
sintomas, calidad de vida, satisfaccién del paciente y reduccion de

complicaciones. Segun esta teoria, una calidad de atencibn médica
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adecuada requiere una estructura soélida que respalde un proceso
efectivo y, a su vez, genera resultados positivos para los pacientes. Ha
sido ampliamente utilizada para evaluar y mejorar la calidad de atencién
médica, proporcionando un marco conceptual para identificar areas de

mejora (Donabedian, 1966).

La calidad de atencion médica segun Donabedian (1979), se refiere a la
medida en que los servicios de salud cumplen con los estandares y
expectativas establecidos para brindar un cuidado efectivo, seguro y

satisfactorio a los pacientes.

La primera dimensién Wolf et al., (2018) la experiencia se centra en la
percepcion y vivencia del paciente durante su interaccién con el sistema
de atencion médica. Abarca diversos aspectos que dominan en su
percepcion de la calidad de atencién recibida. Estos aspectos incluyen
la comunicacion médico-paciente, la empatia, la participacién del
paciente para la toma de decisiones y la satisfacciéon general con la
atencion brindada. Cada uno de estos elementos contribuye de manera
significativa a la experiencia del paciente y puede afectar su nivel de

satisfaccion y cumplimiento.

La segunda dimension Fernandes et al., (2021), la accesibilidad. Se
refiere a la facilidad con la que los pacientes pueden obtener los servicios
de salud necesarios en términos de disponibilidad, proximidad
geografica, tiempo de espera, costos y barreras administrativas. Se
considera un factor determinante en el acceso equitativo y puede influir
en la satisfaccion del paciente, el cumplimiento del tratamiento y los
resultados de salud. Una atencién meédica accesible garantiza que los
servicios estén disponibles para todas las personas, sin importar su
ubicacién geografica, nivel socioeconémico o grupo de poblacion al que

pertenezcan.

En la tercera dimension Liu et al., (2020), la eficiencia, se refiere a la
agilidad del sistema de salud para utilizar sus recursos de manera éptima
y lograr resultados favorables con la menor cantidad de recursos posible.

Esta dimensién se enfoca en la gestién eficiente de los recursos
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disponibles, incluyendo el tiempo, el personal, los equipos y los
presupuestos, con el objetivo de maximizar los beneficios para los
pacientes y minimizar el desperdicio. Una atencion eficiente se traduce
en una menor espera para los pacientes, una mayor productividad del

personal de salud, mayor calidad de los servicios prestados.

Para la variable satisfaccion del usuario la Teoria de Servqual. Esta
teoria fue desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 en el
estudio de “SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, y se utiliza para evaluar la calidad del
servicio percibida por los usuarios. La Teoria de Servqual se compone
de cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Segun esta teoria, si la calidad del
servicio es inferior a las expectativas, se generara insatisfaccion. La
Teoria de Servqual ha sido ampliamente utilizada en estudios de
satisfaccion del usuario en la atencion médica y ha proporcionado una
estructura conceptual para evaluar y mejorar la calidad de los servicios
de salud. otras teorias y modelos relacionados con la satisfaccion del
usuario en la atencion médica, como la Teoria de las Expectativas
Confirmadas y el Modelo de Calidad de la Atencion de Donabedian.
Cada teoria proporciona una perspectiva unica sobre la satisfaccion del
usuario y puede ser aplicada en diferentes contextos y situaciones

(Parasuraman et al., 1988).

Una teoria adicional es la Disonancia Cognitiva, desarrollada por Leodn
Festinger en el estudio de "A Theory of Cognitive Dissonance" en 1957,
aunque esta teoria no se centra especificamente en la atencion médica,
se puede aplicar para comprender la satisfaccion del usuario en este
contexto. La Teoria sostiene que cuando existe una discrepancia entre
las actitudes o creencias de una persona y sus acciones o experiencias,
se produce una sensacidén de malestar llamada disonancia cognitiva. En
el contexto de la atencion médica, esto significa que si un usuario tiene
expectativas positivas sobre la calidad de atencién que va a recibir y
luego experimenta una atencién que no cumple con esas expectativas,

puede surgir una disonancia cognitiva y afectar su satisfaccion. Segun
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esta teoria, la satisfaccion del usuario se logra cuando hay una armonia
entre las actitudes y creencias del usuario sobre la atencion médica y su
experiencia real con el servicio. Si la atencion médica cumple o supera
las expectativas del usuario, se reduce la disonancia cognitiva y se
promueve la satisfaccion. Por el contrario, si la atencién médica no
cumple con las expectativas del usuario, la disonancia cognitiva puede

generar insatisfaccion (Festinger, 1957).

La satisfaccion del usuario segun Oliver (1980), se refiere al grado de
cumplimiento de las expectativas y necesidades de los usuarios o
clientes en relacion con un producto, servicio o experiencia. Es la
evaluacion subjetiva que realiza el usuario sobre la calidad percibida y el

nivel de cumplimiento de sus deseos y requerimientos.

La primera dimensién es la atencion Berghout et al., (2018) es
fundamental evaluar la percepcién y valoracién que tiene el paciente
sobre los servicios de salud recibidos y la satisfaccién general con la
atencién médica brindada. se considera un indicador importante la
satisfaccion, ya que refleja las necesidades y expectativas del paciente
han sido cumplidas durante su interaccion con el sistema de atencion
médica. Esta dimension abarca diversos aspectos, como Ia
comunicacién médico-paciente, la empatia y el trato recibido por parte
del personal de salud, la calidad de la informacién proporcionada, la
participacion del paciente en la toma de decisiones y la percepcion de

los resultados obtenidos.

En cuanto a la segunda dimension Pérez-Raya et al., (2021) personal,
es un aspecto importante dentro de la variable de calidad de atencién
médica. Se refiere a la percepcion y evaluacion que tiene el paciente
sobre la interaccién y el trato recibido por parte del personal de salud,
tanto médico como no médico, durante su atencién. Influye
significativamente en la experiencia del paciente y en su percepcion
general de la calidad de atencién recibida. Esta dimension abarca

aspectos como la amabilidad, la empatia, la comunicacién efectiva, la
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competencia profesional y la capacidad de respuesta por parte del

personal de salud.

La dimension de la accesibilidad Ferrante et al., (2021), es un aspecto
importante en la evaluacion. Se refiere a la percepcion y valoraciéon del
paciente con relaciéon a la facilidad y disponibilidad de obtener los
servicios de salud necesarios. Se relaciona a diversos aspectos, como
la disponibilidad de servicios médicos en términos de proximidad
geografica, la facilidad para obtener citas médicas, la rapidez en el
acceso a los servicios, la accesibilidad financiera y la reduccion de
barreras administrativas. Una alta satisfaccion en esta dimensién implica
que los servicios de salud son facilmente accesibles y estan disponibles
cuando se necesitan. Cuando los servicios de salud son accesibles, las
personas tienen mas probabilidades de buscar atencién temprana,

recibir un diagndstico oportuno y obtener los tratamientos necesarios.

Por ultimo, la dimension satisfaccion general Beattie et al., (2021), un
componente importante para evaluar la calidad de la atencién médica y
se refiere a la evaluacién global y subjetiva que hace el paciente sobre
su experiencia y nivel de satisfaccion con los servicios de salud
recibidos. Puede estar influenciada por varios factores, la comunicacion
medico-paciente, la accesibilidad a los servicios, la empatia, la
efectividad de los tratamientos y la satisfaccidbn con los resultados

obtenidos.
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METODOLOGIA

3.1Tipo y diseiio de investigacion

3.141

3.1.2

Tipo de investigacion: Se clasificara como basica, porque
analizara datos sin la modificacion de la realidad. se basara en un
enfoque cuantitativo, utilizando cifras y datos cuantificables vy
recibiendo la informacién a través de instrumentos que poseen
estas caracteristicas (Hernandez & Mendoza, 2018).

Diseiio de investigacion: Sera correlacional, descriptivo con el
objetivo de hallar la posible vinculacion entre las variables (Bernal,
2016). Ademas, se tratara de una investigacion no experimental,
ya que no se manipularan variables, y transaccional, al emplear un
determinado momento para la recoleccion de informacion
(Sanchez, et al., 2018). Transversal ya que se dara en un solo

momento.

Figura 1 Representacion del disefio de investigacion

P: Pacientes
V1: Calidad de atencidon médica
V2! Satisfaccion del usuario

r: Relacion

La ilustracion representa el disefio que sera considerado en el estudio,
basado en el trabajo de Hernandez y Mendoza (2018).

3.2 Variables y Operacionalizaciéon

Variable 1 independiente: Calidad de atencién médica

¢ Definicion conceptual: Capacidad del personal médico para
proporcionar servicios de atencion efectiva y segura que
cumplan con los estandares de calidad y asi mismo satisfagan

las necesidades y expectativas de los pacientes (OMS, 2021).
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e Definicion operacional: Se operacionalizara en tres
dimensiones: experiencia del paciente con el personal médico y
no médico, accesibilidad a los servicios de salud y eficiencia en
la atencion; constando de 15 items.

¢ Indicadores: constara de nueve indicadores

e Escala de medicion: Escala ordinal, tipo Likert.
Variable 2 dependiente: Satisfaccion del usuario

¢ Definicién conceptual: Percepcidn y evaluacion del paciente en
cuanto a la calidad de atencion médica recibida, donde la
satisfaccion es considerada como el resultado final de la atencion
médica (Fernandez et al., 2018).

e Definicibn operacional: Se operacionaliza en cuatro
dimensiones: satisfaccion con la atencidon médica, satisfaccion
con el personal médico y no médico, satisfaccion con la
accesibilidad a los servicios de salud y satisfaccion general;
constando de una cantidad de 15 items.

¢ Indicadores: constaran de doce indicadores.

e Escala de medicion: Escala ordinal, tipo Likert.

3.3Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién: La poblacién de interés en este estudio es el conjunto
de pacientes atendidos en un centro médico de Guayaquil durante el afio
2023 (Pastor, 2019).

* Criterios de inclusion: pacientes de cualquier edad y género que

hayan recibido atencion médica en el centro médico durante el afio 2023.

* Criterios de exclusidén: pacientes que no hayan sido atendidos en el

centro médico durante el afio 2023.

3.3.2 Muestra: Se seleccionara aleatoriamente a partir de la poblacién
de pacientes que han recibido atencion médica en el centro médico
durante el afio 2023. Se determinara una muestra de 385 pacientes, por

conveniencia.
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Tamano de la muestra

Se aplicara la siguiente formula de Cochran (1963) para el tamarno de

la muestra de una poblacion finita:

Z2N
n= pq
Z2pq+(N-1)e?

El nivel de confianza sera del 95% siendo equivalente Z a 1.96
El error maximo tolerable (e) es del 5% siendo 0.05
Para q y p seria del 50% siendo 0.5

Segun El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de Ecuador
(INEC), Guayaquil tiene una poblacién aproximada de 3.7 millones de

habitantes, siendo éste valor N.

1.962 x 3700000 * 0.5 * 0.5

= = 385
1.962 % 0.5 * 0.5 + (3700000 — 1) * 0.0572

n

n es el tamano de la muestra que sera de 385 personas.

3.3.3 Muestreo: Sera aleatorio simple, lo que significa que cada
miembro de la poblacién tendra la misma probabilidad de ser

seleccionado para formar parte de la muestra.

3.3.4 Unidad de analisis: En este estudio sera cada uno de los
pacientes que haya recibido atencidon médica en el centro médico

durante el afo 2023.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad
Segun Sanchez (2022), la recoleccién de datos es un aspecto crucial en
una investigacion y la seleccion adecuada de técnicas e instrumentos es
esencial para recopilar informacion valiosa de manera eficiente. En el
siguiente estudio se empleara la técnica de observacion y se utilizara
una ficha de observacion estructurada como instrumento de medicion
(Ver Anexo 2). Esta ficha incluira items disefiados especificamente para

cada variable de estudio, basados en los indicadores y dimensiones
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definidos en la operacionalizacion, y se calificara utilizando una escala

de medicion de Likert.

Segun Garcia (2019), El instrumento sera validado mediante el juicio de
expertos, en el cual nos permitira determinar la transparencia de ajustes
adecuado para determinar si los items miden las variables. (Ver Anexo
3) y se empleara laV Aiken para sustentan la validez que es empleada

por los jueces expertos. (Ver Tabla 1).

Segun Garcia (2019), la confiabilidad de una escala se refiere a su
capacidad para proporcionar resultados consistentes en mediciones
posteriores, considerando las mismas condiciones. En este estudio se
utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach como una medida de confiabilidad
del instrumento utilizado. Este coeficiente representa el promedio de las
correlaciones entre los items construidos, lo que permitié evaluar la
fiabilidad de cada item del instrumento para su posterior aplicacion. Los
valores obtenidos para el alfa de Cronbach en este estudio indican el
grado de consistencia y fiabilidad del instrumento utilizado para medir
ambas variables. Tenemos los siguientes valores para Alpha de

Cronbach:

Para los valores de Alpha de Cronbach segun la tabla, el 0.88 de la
variable de la calidad de atencion médica con los items esta en el rango
de Bien, y para la variable de Satisfaccion del usuario con un valor de

0.93 esta en el rango de excelente. (Ver Tabla 2).

Se veran las respuestas para los 20 pacientes que se hizo en el plan
piloto de los 15 items para cada variable. Cada item se responde en una
escala del 1 al 5.

3.5Procedimientos
El primer paso del estudio consistira en desarrollar instrumentos que
permitan medir las variables de interés. Estos instrumentos seran
validados y se realizarda una prueba piloto con expertos en salud y
usuarios del centro médico para asegurar su confiabilidad. Se solicitara
la autorizacidn del director del centro médico para llevar a cabo el estudio

(Ver Anexo 4). Se obtendra el consentimiento informado de los
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participantes, garantizando la confidencialidad de la informacién. Se
procedera a la recopilacion de datos a través de fichas de observacion
estructuradas para cada variable, registrando la informacion obtenida. Al
finalizar, se procesara la informacion recopilada mediante un programa

electronico para su analisis e interpretacion.

3.6 Método de analisis de datos
Después de recolectar los datos, se procedera a organizarla segun las
dimensiones de cada variable, para luego codificarla en funcién de los
valores asignados a cada item. De esta forma, se podra analizar y
reportar las respuesta a los objetivos de estudio. Este protocolo se
llevara a cabo utilizando el programa de Microsoft Excel y IBM SPSS
Statistics29.0.1.0 , para plasmar la informacion en tablas y figuras, para
la interpretacion de los hallazgos. Este enfoque de analisis de datos

permitira obtener una vision clara de la realidad del estudio.

3.7 Aspectos éticos
Se seguiran los principios éticos establecidos por la comunidad
cientifica. En primer lugar, se buscara que el propdsito del estudio sea
beneficioso para los participantes, garantizando que la informacién
recopilada sea utilizada para mejorar la primera variable en el centro.
Asimismo, se asegurara que los participantes no sean expuestos a
actividades que pongan en riesgo su integridad, respetando el principio
de no maleficencia. En cuanto a la autonomia, se garantizara que cada
participante tenga la libertad de decidir si desea o no participar en la
investigacién. Por ultimo, se mostrara empatia y se rechazara cualquier

forma de discriminacion, respetando el principio de justicia.
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V.

RESULTADOS

En este capitulo para alcanzar los objetivos, se aplicaran encuestas a
una muestra de 385 usuarios del centro médico, sin restricciones de
edad, siempre y cuando estén disponibles y dispuestos a participar en la
investigacion. Estos cuestionarios permitiran recopilar datos descriptivos
y establecer correlaciones para demostrar los resultados y cumplir con

los objetivos planteados.
Comenzaremos analizando los resultados estadisticos descriptivos:

Tabla 3 Eficiencia de calidad de atencion médica.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido BUENO 185 48.1 48.1 48.1
MALO 27 7.0 7.0 55.1
MUY 105 27.3 27.3 82.3
BUENO
NEUTRO 68 17.7 17.7 100.0
Total 385 100.0 100.0

En la dimensién eficiencia de la primera variable, segun las respuestas
de los usuarios, la mayoria consideré que la eficiencia en la calidad de
atencién médica fue buena o muy buena, con un 48.1% y un 27.3%,
respectivamente. Sin embargo, un pequefio porcentaje, el 7.0%, expreso
una percepciéon negativa en cuanto a la eficiencia. Ademas, un grupo

minoritario de usuarios, el 17.7%, se mantuvo neutral en su evaluacion.
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Tabla 4 Acceso a la calidad de atencion médica.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid BUENO 178 46.2 46.2 46.2
0 MALO 27 7.0 7.0 53.2
MUY 121 31.4 31.4 84.7
BUENO
NEUTRO 59 15.3 15.3 100.0
Total 385 100.0 100.0
En la dimension del acceso a la calidad de atencion médica la mayoria
de los usuarios del centro médico percibieron el acceso como positivo,
con un porcentaje del 46.2% considerandolo bueno y un 31.4%
evaluandolo como muy bueno. Sin embargo, un pequefo porcentaje del
7.0% expresd una opinion negativa en cuanto al acceso. Ademas, un
grupo minoritario de usuarios, el 15.3%, se mantuvo neutral en su
evaluacion. La mayoria de los usuarios tuvo una percepcion favorable
del acceso a la calidad de atencidn médica, aunque hubo algunos
usuarios insatisfechos y otros que no expresaron una opinion clara al
respecto.
Tabla 5 Experiencia en la calidad de atencién médica.
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido BUENO 194 50.4 50.4 50.4
MALO 19 4.9 4.9 55.3
MUY 104 27.0 27.0 82.3
BUENO
MUY MALO 6 1.6 1.6 83.9
NEUTRO 62 16.1 16.1 100.0
Total 385 100.0 100.0

En la dimension experiencia en la calidad de atencion médica de acuerdo
con las respuestas proporcionadas por los usuarios, se puede observar
que aproximadamente la mitad de ellos tuvo una experiencia positiva,

representando un 50.4% del total. Sin embargo, un pequefo porcentaje
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del 4.9% expresé una percepcion negativa, mientras que un 1.6%
reportd una experiencia muy negativa. Por otro lado, un grupo minoritario

de usuarios, correspondiente al 16.1%, se mantuvo neutral.

Tabla 6 Atencion de la satisfaccion del usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido BUENO 184 47.8 47.8 47.8
MALO 28 7.3 7.3 55.1
MUY 110 28.6 28.6 83.6
BUEN
MUY 3 .8 8 84.4
MALO
NEUTRO 60 15.6 15.6 100.0
Total 385 100.0 100.0

En Ila dimension de atencién, los resultados muestran que
aproximadamente la mitad de los usuarios, es decir, un 47.8%, tuvo una
percepcion positiva en cuanto a la atencion y satisfaccién recibida. Sin
embargo, se encontr6 que un porcentaje del 7.3% expresé una
percepcion negativa, mientras que un 0.8% report6 una experiencia muy
negativa. Por otro lado, un grupo minoritario de usuarios,

correspondiente al 15.6%, se mantuvo neutral.

Tabla 7 Personal de la satisfaccion del usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido BUENO 186 48.3 48.3 48.3
MALO 25 6.5 6.5 54.8
MUY 111 28.8 28.8 83.6
BUEN
MUY 6 1.6 1.6 85.2
MALO
NEUTRO 57 14.8 14.8 100.0
Total 385 100.0 100.0

21



En la dimension del personal de la satisfaccion se observa que un 48.3%
de los usuarios tuvo una percepcioén positiva, calificandola como buena.
Sin embargo, un porcentaje del 6.5% expres6 una percepcion negativa
en cuanto al personal, y un 1.6% reportd una experiencia muy negativa.
Ademas, un grupo minoritario de usuarios, correspondiente al 14.8%, se

mantuvo neutral.

Tabla 8 Accesibilidad de la satisfaccion del usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido BUENO 142 36.9 36.9 36.9
MALO 22 5.7 5.7 42.6
MUY 168 43.6 43.6 86.2
BUEN
MUY 1 3 3 86.5
MALO
NEUTRO 52 13.5 13.5 100.0
Total 385 100.0 100.0

En la dimension accesibilidad de la segunda variable se indica que un
36.9% de los usuarios calificaron como buena. Por otro lado, un 5.7% de
los usuarios expresaron una percepcion negativa sobre la accesibilidad,
mientras que un 0.3% reportd una experiencia muy negativa. Ademas,
un grupo de usuarios, correspondiente al 13.5%, se mantuvo neutral en

su evaluacion.

Tabla 9 General de la satisfaccion del usuario.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido BUENO 179 46.5 46.5 46.5
MALO 18 4.7 4.7 51.2
MUY 120 31.2 31.2 82.3
BUEN
MUY 6 1.6 1.6 83.9
MALO
NEUTRO 62 16.1 16.1 100.0
Total 385 100.0 100.0
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En la dimension General de la segunda variable, Un 46.5% de los
usuarios evaluaron su satisfaccion como buena, mientras que un 4.7%
tuvo una percepcién negativa. Por otro lado, un 31.2% de los usuarios
informaron haber tenido una experiencia muy positiva, mientras que un
1.6% manifestd una experiencia muy negativa. Ademas, un grupo

minoritario de usuarios, que representa el 16.1%, se mantuvo neutral.
PRUEBA DE NORMALIDAD

Se describe a continuacion los resultados inferenciales generados bajo

la prueba de normalidad:

Tabla 10 Pruebas de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Smirnov@
Estad o] Sig. Estad gl Sig.
istico istico
CALIDAD_DE_ 198 385 <.00 .826 385 <.00
ATENCION_M 1 1
EDICA
SATISFACCIO 197 385 <.00 .820 385 <.00
N_DEL_USUA 1 1
RIO

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

El p-valor es significativamente menor a 0.01 para ambas variables, lo
cual es menor que el nivel de significancia Alfa establecido en 0.05. Por
lo tanto, podemos aceptar la hipotesis alternativa (Ha) de que las
variables no siguen una distribucién normal. Debido a esto, se optara
por realizar la prueba no paramétrica conocida como prueba de
correlacion de Rho de Spearman para evaluar la relacion entre las

variables.
Objetivo General:

Segun la correlacion entre la calidad de atencion médica y satisfaccion

al usuario en un centro médico, 2023.

23



Hi: si existe la relacion entre la calidad de atencién médica y la
satisfaccion del paciente en el centro médico de Guayaquil en el afio
2023.

Ho: No existe la relacion entre la calidad de atencion médica y la

satisfaccion del paciente en el centro médico de Guayaquil en el afo

2023.

Esta prueba responde a que si existe relacién entre las 2 variables:

Tabla 11 Correlaciones de las variables de estudio.

INDEPEN DEPENDIE
DIENTE_ NTE_SATI
CALIDAD SFACCION
_DE_ATE _DEL_USU
NCION_M ARIO
EDICA
Rho de INDEPENDIENT Coeficiente 1.000 8217
Spearman E_CALIDAD_DE de
_ATENCION_ME correlacion
DICA Sig. <.001
(bilateral)
N 385 385
DEPENDIENTE_  Coeficiente .828" 1.000
SATISFACCION de
_DEL_USUARIO correlacién
Sig. <.001
(bilateral)
N 385 385

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

Los resultados revelaron una fuerte correlacién positiva significativa
entre ambos factores. Con un coeficiente de correlacion de 0.821, se
indica una relacion solida entre las dos variables. Estos hallazgos
sugieren que a medida que aumenta la calidad de atencién médica

proporcionada, la satisfaccion de los usuarios también tiende a
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aumentar. Adicionalmente, el valor p (Sig.) es menor a 0.001, lo cual

indica que esta correlacion es estadisticamente significativa.
Objetivo especifico 1

Identificar la relacién entre calidad y eficiencia en atencion médica en un

centro médico de Guayaquil en el afo 2023.

Tabla 12 Correlacién entre eficiencia y primera variable.

EFICIE CALIDAD_DE_AT
NCIA ENCION_MEDIC
A

Rho EFICIENCIA Coeficie 1.000 .898"
de nte de

Spear correlaci

man on

Sig. . <.001
(bilateral

)

N 385 385

CALIDAD_DE_ATENCIO Coeficie .898" 1.000
N_MEDICA nte de

correlaci

on

Sig. <.001
(bilateral

)

N 385 385

El coeficiente de correlacion es de 0.898. Este coeficiente indica una
correlacion positiva fuerte entre las dos variables. A medida que la
Eficiencia aumenta, también tiende a aumentar la segunda variable. El
valor de correlacion es significativo, con un nivel de significancia bilateral
menor a 0.001, lo que indica que la relacion observada es
estadisticamente significativa.
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Objetivo especifico 2

Analizar la accesibilidad a la atencién de un centro médico de Guayaquil

en el ano 2023

Tabla 13 Relacion entre accesibilidad y la primera variable.

ACCE CALIDAD DE

SO ATENCION
MEDICA
Rhode  ACCESO Coeficie 1.000 871"
Spear nte de
man correlaci
on
Sig. . <.001
(bilateral
)
N 385 385
CALIDAD_DE_ATENCIO Coeficie 871" 1.000
NMEDICA nte de
correlaci
on
Sig. <.001
(bilateral
)
N 385 385

La tabla también muestra que el coeficiente de correlacion es de 0.871.
Esto indica una correlacion positiva fuerte entre estas dos variables. A
medida que el Acceso mejora, la Calidad de atencion médica tiende a
mejorar también. El valor de significancia bilateral es menor a 0.001, lo

que indica una relaciéon estadisticamente significativa.
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Objetivo especifico 3

Identificar la relacién entre la experiencia del personal y la calidad de

atencion en el centro médico de Guayaquil en el afio 2023.

Tabla 14 Relacion entre experiencia del personal y calidad de
atencién médica.

EXPERIE  CALIDAD_DE_ATENCI
NCIA ON_MEDICA

Rho EXPERIENCI Coefici 1.000 877"
de A ente
Spear de
man correla
cion
Sig. . <.001
(bilater
al)
N 385 385
CALIDAD DE  Coefici 877" 1.000
ATENCION_ ente
MEDICA de
correla
cion
Sig. <.001
(bilater
al)
N 385 385

El coeficiente de correlacion es de 0.877. Esto indica una correlacion
positiva fuerte entre estas dos variables. A medida que la Experiencia
aumenta, la primera variable también tiende a aumentar. El valor de
correlacion es significativo, con un nivel de significancia bilateral menor

a 0.001, lo que indica una relacion estadisticamente significativa.
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DISCUSION

En lo que respecta a este capitulo se discutieron los principales hallazgos
de la investigacion y se constatd con otros hallazgos de investigaciones
previas, se dispuso a empezar por el objetivo general y la resolucién de

hipétesis, seguido de los objetivos especificos.

Respecto al objetivo principal los resultados muestran la correlacién
entre la primera y la segunda variable donde se analizé utilizando el
coeficiente de Rho Spearman. Los resultados revelaron una fuerte
correlacion positiva significativa. Con un coeficiente de 0.821, se indica
una relacién solida entre las dos variables. Estos hallazgos sugieren que
a medida que aumenta la calidad de atencion proporcionada, la
satisfaccion de los pacientes también aumenta. Adicionalmente, el valor
p (Sig.) es menor a 0.001, lo cual indica que esta correlacion es

estadisticamente significativa alta.

El estudio de Llerena-Rojas et al. (2019) en el servicio de emergencia de
un hospital publico, concluyé que es necesario mejorar el tiempo de
espera y la informacion que se brinda al paciente en el servicio de
emergencia para mejorar la satisfaccion del paciente con la atencién

médica recibida.

El estudio de Vargas y Parra (2018) se centr6 en pacientes ambulatorios
de una clinica en Guayaquil y obtuvo un alto nivel de satisfaccion. El
estudio concluyé que es importante continuar mejorando los servicios en
la clinica para asegurar la satisfaccion de los pacientes y promover su
fidelizacion. Aunque los porcentajes difieren, ambos estudios coinciden
en que la percepcion de la calidad de atencibn médica es
mayoritariamente positiva en sus respectivos contextos. Ambos
concluimos que es importante continuar mejorando los servicios para

garantizar la satisfaccion de los usuarios/pacientes.
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Estos hallazgos son consistentes con estudios previos, como el
realizado por Al-Sagarat et al. en Emiratos Arabes Unidos, que también
encontré una alta satisfaccion del paciente este estudio sugiere a los
hospitales deberian enfocarse en mejorar la calidad de la atencion para
aumentar la satisfaccion del paciente con los servicios de salud.
Ademas, la finalidad del estudio puede ayudar a los profesionales de la
salud a disefiar estrategias eficaces como promover la atencién con

amabilidad al paciente.

Asi mismo los resultados de Khaledi y Nasiripour (2019), revela una
semejanza en cuanto a la importancia de las dos dos variables en
estudio. En esta investigacion presentada, se encontré una correlacion
positiva significativa entre las dos variables en el centro de salud
especifico analizado, realizado en hospitales iranies, donde también se
concluy6 que la calidad de los servicios médicos es un factor clave en la
satisfaccion del paciente y que es importante que los hospitales trabajen
para mejorar la calidad de sus servicios médicos para aumentar la

satisfaccion.
Por cuanto a los objetivos especificos:

El primer objetivo especifico identificé la relacion entre calidad y
eficiencia en atencion médica en un centro médico de Guayaquil en el
ano 2023.; segun el coeficiente de correlaciéon es de 0.898. Este
coeficiente indica una correlacion positiva entre las dos variables en
estudio. A medida que la Eficiencia aumenta, también tiende a aumentar
la Calidad de atencidon médica. El valor de correlaciéon es significativo

alto.

Por otro lado, el estudio de Abuzerr et al. (2020) Los resultados muestran
que, en general, los pacientes estan satisfechos con los servicios
hospitalarios, pero la satisfaccion es significativamente mayor en los
hospitales privados en comparacién con los publicos. El estudio de
Abuzerr et al. se enfoca en la comparacion entre hospitales publicos con
los privados, En conclusion, el estudio sugiere que los hospitales deben

mejorar la empatia del personal médico, especialmente en los hospitales
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publicos. Tal parece que se corrobora que la segunda variable es mucho
mas fuerte en los entornos privados que en los publicos basandose en

la empatia que del personal médico.

En el segundo objetivo especifico se Analizdé la accesibilidad a la
atencion de un centro médico de Guayaquil en el ano 2023, y el resultado
muestra que el coeficiente de correlacion es de 0.871. Esto indica una
correlacion positiva entre estas dos variables en estudio. Lo que
demuestra que a medida que el Acceso a la atencion medica es
oportuna, la Calidad de atencion médica tiende a mejorar. El valor de
significancia bilateral es menor a 0.001, lo que indica una relacién

estadisticamente buena.

Por otro lado, Estos resultados contrastan con el estudio realizado por
Atwine et al. (2021) en Uganda, que también buscé evaluar la
satisfaccion de los pacientes en un hospital, el estudio concluyd que es
importante que los hospitales se centren en mejorar la accesibilidad y
comunicacién con los pacientes para aumentar su satisfaccion y

confianza en los servicios de atencion médica.

El estudio de Jativa et al. (2020) se basé en un disefo descriptivo de
corte transversal en una clinica de atencion primaria en Quito. También
recopild datos mediante encuestas. En cuanto a los resultados
relacionados con la primera variable, tanto el estudio presentado como
el de Jativa et al. (2020) encontraron una percepcidén mayoritariamente

positiva por parte de los usuarios.

En relacién con la la segunda variable, tanto el estudio presentado como
el de Jativa et al. (2020) encontraron que la mayoria de los usuarios
expresaron una satisfaccion positiva. El estudio concluyé que es
fundamental los centros de salud primaria se enfoquen en mejorar

accesibilidad y la comunicacion con los pacientes.

Respecto al tercer objetivo especifico fue Identificar la relacion entre la
experiencia del personal y la calidad de atencién en el centro médico de
Guayaquil en el afio 2023. En cuanto al resultado del estudio nos

muestra que el coeficiente de correlacién es de 0.877. Lo cual indica una
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correlacion positiva fuerte entre estas dos variables en estudio. Esto
quiere decir que a medida que la Experiencia mejora, la Calidad de
atencion médica también tiende a aumentar. El valor de correlacién es
significativo, con un nivel de significancia bilateral menor a 0.001, lo que

indica una relacion estadisticamente buena.

En comparacion con el estudio de Gavilanes-Sotomayor et al. (2021)
Ambos estudios revelan que la percepcion de la calidad de atencion
médica es mayoritariamente positiva. En cuanto a la satisfaccion del
usuario, el estudio de Gavilanes-Sotomayor et al. indicé una moderada
satisfaccion con la atencién médica recibida, mientras que el presente
estudio encontrd que los usuarios calificaron su experiencia como buena
y muy buena. Estas discrepancias pueden atribuirse a diferencias en la
muestra de pacientes evaluados, los criterios de evaluacién utilizados y
las caracteristicas especificas de los servicios de atencion médica en

cada estudio.

El estudio de Street Jr et al. (2018) revela puntos de conexion
importantes en relacion con la satisfaccion del paciente en el contexto
de la atencion médica. Ambos estudios abordan diferentes aspectos de
la interaccién médico-paciente y su influencia en la satisfaccién del
paciente. El estudio de Street Jr et al. se enfoca especificamente en la
comunicacion meédico-paciente y su impacto en la satisfaccién del
paciente en un entorno hospitalario urbano. Los resultados muestran que
la comunicacion del médico tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del paciente, resaltando la importancia de una comunicacién
efectiva y empatica por parte del médico. Esto respalda la nocién de que
la calidad de la interaccion entre el médico y el paciente es fundamental

para lograr altos niveles de satisfaccion.
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VL.

CONCLUSIONES

Se concluye lo siguiente:

El analisis realizado, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman
para examinar la relacion entre las dos variables en estudio. Los
resultados revelaron una fuerte correlacion positiva. Se establecié una
relacién con un coeficiente de correlacion de 0.821, lo cual indica que a
medida que la la primera variable mejoraba, aumentaba la satisfaccién

de los usuarios.

Se demostré una correlacion positiva significativa de 0.898 entre la
primera dimension y la primera variable. Esto indica que existe una
relacion muy buena, lo que implica que a medida que aumenta la
eficiencia, también se mejora la primera variable proporcionada. Estos
hallazgos resaltan la importancia de optimizar los procesos y recursos

para lograr una atencion médica eficiente.

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman indicaron una
correlacion positiva significativa de 0.871 la segunda dimension y la
primera variable. Esto significa que existe una relacion buena entre estos
dos factores, lo que implica que a medida que mejora el acceso a los
servicios de salud, también aumenta la calidad de atencion médica
brindada. Estos resultados respaldan la importancia de garantizar un
acceso adecuado a los servicios médicos para lograr una atencion de

calidad.

Por ultimo, al examinar la relacion entre la dimension de Experiencia y la
primera variable, se encontré una correlacién positiva y significativa con
un coeficiente de 0.877. Estos hallazgos respaldan la idea de que a
medida que se mejora la experiencia, también se observa un aumento
que hay en la calidad de atencion médica. La correlacion fue

estadisticamente significativa.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Es recomendable que los administradores del centro de salud
implementen estrategias para reducir el tiempo de espera y
transmitir comodidad y tranquilidad a los usuarios. Una opcion
efectiva es establecer un sistema de colas Unicas, de manera que
los pacientes puedan esperar sentados hasta que sea su turno.
Asimismo, se sugiere al director del centro de salud que brinde
capacitacion a todo el personal. Esto permitira que los
profesionales de la salud puedan optimizar su desempeno y ofrecer
un servicio satisfactorio para los pacientes.

Es fundamental que el centro médico establezca protocolos de
seguridad rigurosos para proteger la integridad de los pacientes
que acuden a sus instalaciones. Estos protocolos deben incluir
medidas de prevencion y control de infecciones, asi como la
garantia de privacidad y confidencialidad de la informacién médica.
Se propone que los médicos brinden una atencién oportuna y
diligente a cada paciente que solicite atencion médica. Esto implica
mantener una comunicacion clara y efectiva con los pacientes,
escuchar sus inquietudes y responder a sus necesidades de
manera rapida y efectiva.

Por ultimo, se sugiere al personal médico mejorar el acceso a los
servicios de salud, de manera que sean integrales y centrados en
los pacientes. Esto implica ofrecer una gama amplia de servicios
meédicos, incluyendo atencion preventiva, diagndstico y tratamiento
de enfermedades, asi como promover la participacion activa del
paciente en su propio cuidado y fomentar un enfoque holistico de

la salud.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables.

Variable Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
Calidad de La calidad de atencién La variable calidad de Experiencia e Actitud y trato del personal Escala ordinal, tipo
atencion médica se refiere a la atencién médica se medico y no médico Likert.
médica capacidad del personal operacionaliza en tres ¢ Informacion proporcionada  Muy satisfecho: 68-75
médico para dimensiones: experiencia por el personal medicoy no - gatistecho; 53-67
. - . médico
proporcionar servicios de  del paciente con el Neutral: 38-52
. L . e Respuesta alas .
atencion médica personal médico y no ) ) Insatisfecho: 23-37
necesidades y expectativas
efectivos y seguros que médico, accesibilidad a . Muy insatisfecho: 15-
del paciente por el personal
cumplan con los los servicios de salud y médico y no médico 22
estandares de calidad y eficiencia en la atencion, ~acceso «  Tiempo de espera para la
satisfagan las constando de una atencion médica
necesidades y cantidad de 15 items. e Facilidad de obtener citas
expectativas de los médicas
pacientes (OMS, 2021). e Facilidad de acceso a la
ubicacion del centro médico
Eficiencia e Tiempo de espera para la

atencion médica
Eficiencia en la atencion
meédica

Resolucién de problemas

de salud




Variable

Definicion

conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Satisfaccion del

usuario

Se refiere a la
percepcion y
evaluacion del
paciente en cuanto a
la calidad de atencién
médica recibida,
donde la satisfaccion
es considerada como
el resultado final de la
atencion médica
(Fernandez et al.,

2018).

La variable satisfaccion
del usuario se
operacionaliza en cuatro
dimensiones:
satisfaccion con la
atencion médica,
satisfaccion con el
personal médico y no
médico, satisfaccion con
la accesibilidad a los
servicios de salud y
satisfaccion general,
constando de una

cantidad de 15 items.

Satisfaccion con la

atencién médica

Resultado de la atenciéon médica
Procedimientos de diagndstico y
tratamiento

Comunicacion con el personal

médico

Satisfaccion con el
personal médico y no

médico

Actitud y trato del personal médico
y no médico

Informacion proporcionada por el
personal médico y no médico
Respuesta a las necesidades y
expectativas del paciente por el

personal médico y no médico

Satisfaccion con la
accesibilidad a los

servicios de salud

Tiempo de espera para la atencién
médica

Facilidad de obtener citas médicas
Facilidad de acceso a la ubicacién

del centro médico

Satisfaccion general

Recomendaria el centro médico a
otras personas

Volveria a utilizar los servicios del
centro médico

Nivel de satisfaccion general con el

centro médico

Escala ordinal, tipo Likert.
Muy satisfecho: 68-75
Satisfecho: 53-67
Neutral: 38-52
Insatisfecho: 23-37

Muy insatisfecho: 15-22




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

FICHA DE CALIDAD DE ATENCION MEDICA

FICHA DE ENCUESTA DE CALIDAD DE ATENCION MEDICA

CENTRO DE SALUD ATENDIDO:

EDAD: FECHA:

SEXO: oMASCULINO oFEMENINO

RECUERDE: LA ENCUESTA SERA
TOTALMENTE ANONIMA Y NO SE
VERA AFECTADO/A EN LA
INSTANCIA QUE TENDRA EN EL
CENTRO DE SALUD. 1:MUY MALO-
2:MALO- 3:NEUTRAL- 4:BUENO-
5:MUY BUENO

No

iTEM

1 2 3 4 5

Experiencia del paciente con el personal
médico y no médico

¢Coémo evalla la amabilidad y empatia del
personal médico y no médico durante su
atencidn en el centro de salud?

¢éSiente que el personal médico y no médico se
tomo el tiempo suficiente para escuchar sus
preocupaciones y responder sus preguntas?

¢Cbémo calificaria la claridad y
comprensibilidad de las explicaciones
proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

¢éSiente que el personal médico y no médico
respeto su privacidad y confidencialidad
durante su atencion en el hospital?

¢Cémo evalua la disponibilidad y accesibilidad
del personal médico y no médico para atender
sus necesidades durante su estancia en el
hospital?

Accesibilidad a los servicios de salud

¢Recibid informacién clara y detallada sobre
los servicios de salud disponibles en el
hospital?

¢Fue facil programar una cita médica en el
hospital?

¢éSe le brindé asistencia oportuna en la
admision y registro en el hospital?

¢Tuvo dificultades para encontrar la ubicacidn
del hospital o para acceder a él?

10

¢Recibid atencion médica en un plazo
razonable desde la programacion de la cita?

Eficiencia en la atencién

11

¢Cbémo calificaria el tiempo de espera para
recibir atenciéon médica en el hospital?

12

éConsidera que los procedimientos
administrativos del hospital estan disefiados




de manera eficiente para facilitar su atencién
médica?

13

¢Coémo calificaria la rapidez con la que se le
entregan los resultados de sus pruebas
médicas en el hospital?

14

éSiente que el personal médico y de
enfermeria de este hospital trabajan de
manera eficiente en el cuidado de su salud?

15

éSiente que se estan utilizando de manera
eficiente los recursos hospitalarios para
brindarle una atenciéon médica adecuada?

FICHA TECNICA- Calidad De atencién médica
Nombre: Cuestionario para evaluar la calidad de atencién médica.

Autores de la prueba: Basado en la investigacion de Saéz-Vaquero et
al., (2019), "Patient satisfaction and quality of care: A study of the
perceptions of health care providers and patients in medical wards of a

public hospital in Spain.".
Aplicacién: Individual.
Ambito de aplicacién: Pacientes en servicios de salud.

Descripcion del instrumento: El| instrumento consta de tres
dimensiones: experiencia del paciente con el personal médico y no
médico, accesibilidad a los servicios de salud y eficiencia en la atencion,

con un total de 15 items.
Duracion: El tiempo maximo de aplicacion es de unos 20 minutos.

Finalidad: Valorar la calidad de atencion médica en servicios de salud

publicos.

Baremacion: Escala de 1 a 5, donde 1 es "muy malo" y 5 es "muy
bueno". Los rangos de puntuacion para cada dimension se definen de la

siguiente manera:



Muy bueno: 5

Bueno: 4

Neutro: 3

Malo: 2

Muy malo: 1

Donde el total de la medicién en la Satisfaccion del usuario seria:

Muy satisfecho: 68-75

Satisfecho: 53-67

Neutral: 38-52

Insatisfecho: 23-37

Muy insatisfecho: 15-22




FICHA DE SATISFACCION DEL USUARIO

FICHA DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUSARIO

CENTRO DE SALUD ATENDIDO:

EDAD: FECHA:

SEXO: OMASCULINO oFEMENINO

RECUERDE: LA ENCUESTA
SERA TOTALMENTE ANONIMA
Y NO SE VERA AFECTADO/A
EN LA INSTANCIA QUE
TENDRA EN EL CENTRO DE
SALUD. 1:MUY MALO-
2:MALO- 3:NEUTRAL-
4:BUENO- 5:MUY BUENO

servicios de salud recibido?

N° iTEM 1]12|3]| 4 5
Satisfaccion con la atencion médica
¢Coémo calificaria su satisfaccion general con la atencién

1 médica que ha recibido?

) ¢Considera que los profesionales de la salud que lo han
atendido han sido amables y empdticos con usted?

3 ¢Ha recibido informacién clara y comprensible acerca de
su estado de salud y los tratamientos recomendados?

4 ¢Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas
necesarias para tratar su condicién de salud?

5 ¢Cémo evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar
para recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Satisfaccion con el personal médico y no médico
¢Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y

6 no médico escucha y responde adecuadamente a sus
necesidades y preocupaciones?

7 ¢Ha sentido que el personal médico y no médico muestra
empatia y comprension hacia su situacion?
¢Ha percibido que el personal médico y no médico se

8 comunica de manera clara y efectiva con usted durante su
atencion médica?

Satisfaccién con la accesibilidad a los servicios de
salud

9 éConsidera usted que los servicios de salud son accesibles
en términos de proximidad geografica?

10 ¢Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11 ¢Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién
médica oportuna en el centro de salud?

12 éCree que los costos de los servicios de salud son
asequibles para la poblacién en general?

Satisfaccion general

13 ¢Qué tan satisfecho esta en general con la atencidn
médica que recibié en su ultima visita al centro de salud?

14 ¢Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar
en busca de atencion médica?

15 ¢Cémo calificaria su nivel de satisfaccion general con los




FICHA TECNICA- Satisfaccion del usuario

Nombre: Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario en

servicios de salud.

Autores de la prueba: Basado en la investigacion de Agudelo-Suarez
et al.,, (2018), "Satisfaccion del usuario con la atencion meédica en

América Latina: una revision sistematica".
Aplicacion: Individual.
Ambito de aplicacién: Pacientes en servicios de salud.

Descripcion del instrumento: El instrumento consta de cuatro
dimensiones: satisfaccion con la atencién médica, satisfaccion con el
personal médico y no médico, satisfaccion con la accesibilidad a los

servicios de salud y satisfaccion general, con un total de 15 items.
Duracion: El tiempo maximo de aplicacion es de unos 20 minutos.

Finalidad: Evaluar la satisfaccion del usuario en servicios de salud

publicos y privados.

Baremacion: Escala de 1 a 5, donde 1 es "muy malo" y 5 es "muy
bueno". Los rangos de puntuacion para cada dimension se definen de la

siguiente manera:

Muy bueno: 5

Bueno: 4
Neutro: 3
Malo: 2

Muy malo: 1

Donde el total de la medicidn en la Satisfaccion del usuario seria:

Muy satisfecho: 68-75
Satisfecho: 53-67
Neutral: 38-52
Insatisfecho: 23-37
Muy insatisfecho: 15-22




Anexo 3 Validacién de los instrumentos por jueces de expertos

Instrucciones

A continuacion, le presento a usted el protocolo de evaluacién para que de
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item El item requiere bastantes
se o modificaciones o una modificacion muy
2. Bajo Nivel
comprende grande en el uso de las palabras de
facilmente, acuerdo con su significado o por la
es ordenacién de estas.
decir, su 3 _ pr——
sintactica y e rquerzunzla modi |(cj:ac|:|ontr’nu¥
5 i . especifica de algunos de los términos
semantica 3. Moderado nivel def)l’tem g
son :
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y
. sintaxis adecuada.
4. Alto nivel
1.No cumple con el criterio | El item no tiene relacidn légica con la
dimensién.
COHERENCI
A 2. Bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial
. . acuerdo /lejana con la dimension.
El item tiene
relacion El item tiene una relaciéon moderada
I6gica con la 3. Moderado nivel con la dimensién que se esta
dimensién o - vioderado nive midiendo.

indicador que
esta

4. Alto nivel (totalmente de
acuerdo)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

midiendo.
RELEVANCI El item puede ser eliminado sin que se
A El item es o vea afectada la medicion de la
. 1. No cumple con el criterio . .
esencial o dimension.
importante, Elitern G I I .
es decir debe t i e;n iene Zgun? rg evlan0|aé p(laro
ser incluido. 2. Bajo Nivel otro item puede estar incluyendo lo

que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su
valoracién, asi como solicitamos brinde las observaciones que considere

pertinente.

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel X




Certificado de Validez del contenido del instrumento para la CALIDAD DE ATENCION MEDICA

NO

DIMENSIONES / items

Claridad’

Coherencia
2

Relevanci
a3

Sugerencias

Dimensién 1: Experiencia del paciente con el personal
médico y no médico

1123 |4

11234

¢, Como evalua la amabilidad y empatia del personal médico
y no médico durante su atencién en el centro de salud?

¢ Siente que el personal médico y no médico se tomo el
tiempo suficiente para escuchar sus preocupaciones y
responder sus preguntas?

¢, Como calificaria la claridad y comprensibilidad de las
explicaciones proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

¢ Siente que el personal médico y no médico respetd su
privacidad y confidencialidad durante su atencién en el
hospital?

¢, Coémo evalua la disponibilidad y accesibilidad del personal
medico y no médico para atender sus necesidades durante
su estancia en el hospital?

Dimension 2: Accesibilidad a los servicios de salud

¢ Recibi6 informacion clara y detallada sobre los servicios de
salud disponibles en el hospital?




¢ Fue facil programar una cita médica en el hospital?

¢, Se le brindo asistencia oportuna en la admision y registro
en el hospital?

¢ Tuvo dificultades para encontrar la ubicacion del hospital o
para acceder a él?

10

¢ Recibié atencion médica en un plazo razonable desde la
programacion de la cita?

Dimension 3: Eficiencia en la atencion

11

¢, Como calificaria el tiempo de espera para recibir atencion
médica en el hospital?

12

¢ Considera que los procedimientos administrativos del
hospital estan disefados de manera eficiente para facilitar
su atencién médica?

13

¢, Como calificaria la rapidez con la que se le entregan los
resultados de sus pruebas médicas en el hospital?

14

¢ Siente que el personal médico y de enfermeria de este
hospital trabajan de manera eficiente en el cuidado de su
salud?

15

¢ Siente que se estan utilizando de manera eficiente los
recursos hospitalarios para brindarle una atencién médica
adecuada?

Observaciones:




Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Merchan Quijije Jonathan Moisés

Especialidad del validador: Magister Gerencia en salud Registro del Titulo: 0930702378

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

ot K s
rathan Hoises ¥erchdn Quifje
formulado. ;g?m e
& 2378

3relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo.

Mg. Merchan Qlijije Jonathan Moisés
C.l. 0930702378



Certificado de validez del contenido del instrumento para la SATISFACCION AL USUARIO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanc | Claridad?® Sugerencias
ia2
1
Dimensién 1: Satisfaccion con la atencion médica 112 (3 |4 (1234 (12 3
1 ¢, Como calificaria su satisfaccion general con la atencién médica X X
que ha recibido?
2 ¢ Considera que los profesionales de la salud que lo han atendido X X
han sido amables y empaticos con usted?
3 ¢ Ha recibido informacion clara y comprensible acerca de su X X
estado de salud y los tratamientos recomendados?
4 ¢ Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas X X
necesarias para tratar su condicion de salud?
5 ¢, Como evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar para X X
recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Dimensién 2: Satisfaccion con el personal médico y no 112 3 |4 (1234 (12 3
médico
6 ¢, Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y no X X X
médico escucha y responde adecuadamente a sus necesidades
y preocupaciones?
7 ¢ Ha sentido que el personal médico y no médico muestra X X
empatia y comprension hacia su situacion?




¢, Ha percibido que el personal médico y no meédico se comunica
de manera clara y efectiva con usted durante su atencion
médica?

Dimension 3: Satisfaccion con la accesibilidad a los
servicios de salud

9 ¢ Considera usted que los servicios de salud son accesibles en
términos de proximidad geografica?

10 . - -
¢ Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11 | ;Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién médica
oportuna en el centro de salud?

12 | ; Cree que los costos de los servicios de salud son asequibles
para la poblacién en general?
Dimensidn 4: Satisfaccion general

13 | {Qué tan satisfecho esta en general con la atencion médica que
recibié en su ultima visita al centro de salud?

14 | ;Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar en
busca de atencién médica?

15 | ; Como calificaria su nivel de satisfaccion general con los

servicios de salud recibido?

Observaciones:




Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Merchan Quijije Jonathan Moisés

Especialidad del validador: Magister Gerencia en salud Registro del Titulo: 0930702378

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado. 3 oathan Hofes Herchin Qi
¢ ME| RAL
& 2378

3relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo. Mg. Merchan Quijije Jonathan Moisés
C.l. 0930702378
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Certificado de Validez del contenido del instrumento para la CALIDAD DE ATENCION MEDICA

N° | DIMENSIONES / items Claridad' | Coherencia | Relevanci | Sugerencias
2 a3

Dimensién 1: Experiencia del paciente con el personal 12 (3 (41 |23 (4 |1 234
médico y no médico

1 ¢, Como evalua la amabilidad y empatia del personal médico X X X
y no médico durante su atencién en el centro de salud?

2 ¢ Siente que el personal médico y no médico se tomd el X X X
tiempo suficiente para escuchar sus preocupaciones y
responder sus preguntas?

3 ¢, Como calificaria la claridad y comprensibilidad de las X X X
explicaciones proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

4 ¢ Siente que el personal médico y no médico respetod su X X X
privacidad y confidencialidad durante su atencién en el
hospital?

5 ¢, Coémo evalua la disponibilidad y accesibilidad del personal X X X

médico y no médico para atender sus necesidades durante
su estancia en el hospital?

Dimension 2: Accesibilidad a los servicios de salud 12 (3 (41123 |4 |1 (234

6 ¢ Recibié informacion clara y detallada sobre los servicios de X X X
salud disponibles en el hospital?




¢ Fue facil programar una cita médica en el hospital?

¢, Se le brindo asistencia oportuna en la admision y registro
en el hospital?

¢ Tuvo dificultades para encontrar la ubicacion del hospital o
para acceder a él?

10

¢ Recibié atencion médica en un plazo razonable desde la
programacion de la cita?

Dimension 3: Eficiencia en la atencion

11

¢, Como calificaria el tiempo de espera para recibir atencion
médica en el hospital?

12

¢ Considera que los procedimientos administrativos del
hospital estan disefados de manera eficiente para facilitar
su atencién médica?

13

¢, Como calificaria la rapidez con la que se le entregan los
resultados de sus pruebas médicas en el hospital?

14

¢ Siente que el personal médico y de enfermeria de este
hospital trabajan de manera eficiente en el cuidado de su
salud?

15

¢ Siente que se estan utilizando de manera eficiente los
recursos hospitalarios para brindarle una atencién médica
adecuada?

Observaciones:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Arce Vera Victor Hugo

Especialidad del validador: Magister en Gestion de los servicios de salud Registro del Titulo: 6043188301

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2¢oherencia: El item corresponde al concepto -
tedrico formulado.

_ ¢=Ticko "'Htfga’( ce Vera
3relevancia: El item es apropiado para = "_'?_M‘E AL -

representar alcomponente o dimension especifica
del constructo.

Mg. Arce Vera Victor Hugo
C.1. 0919446898



Certificado de validez del contenido del instrumento para la SATISFACCION AL USUARIO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanc | Claridad?® Sugerencias
ia?
1
Dimensién 1: Satisfaccion con la atencion médica 112 (3 (41234 (12 3
1 ¢, Como calificaria su satisfaccién general con la atencién médica X X
que ha recibido?
2 ¢ Considera que los profesionales de la salud que lo han atendido X X
han sido amables y empaticos con usted?
3 ¢ Ha recibido informacion clara y comprensible acerca de su X X
estado de salud y los tratamientos recomendados?
4 ¢, Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas X X
necesarias para tratar su condicion de salud?
5 ¢, Coémo evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar para X X
recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Dimensidn 2: Satisfaccion con el personal médico y no 112 3 |4 (1234 (12 |3
médico
6 ¢, Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y no X X X
médico escucha y responde adecuadamente a sus necesidades
y preocupaciones?




¢, Ha sentido que el personal médico y no médico muestra
empatia y comprension hacia su situacion?

¢ Ha percibido que el personal médico y no médico se comunica
de manera clara y efectiva con usted durante su atencion
médica?

Dimension 3: Satisfaccion con la accesibilidad a los
servicios de salud

¢ Considera usted que los servicios de salud son accesibles en
términos de proximidad geografica?

10

¢ Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11

¢, Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién médica
oportuna en el centro de salud?

12

¢, Cree que los costos de los servicios de salud son asequibles
para la poblacién en general?

Dimensidn 4: Satisfaccion general

13

¢, Qué tan satisfecho esta en general con la atencion médica que
recibid en su ultima visita al centro de salud?

14

¢, Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar en
busca de atencion médica?

15

¢, Como calificaria su nivel de satisfaccion general con los
servicios de salud recibido?




Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Arce Vera Victor Hugo

Especialidad del validador: Magister en Gestion de los servicios de salud Registro del Titulo: 6043188301

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2¢oherencia: El item corresponde al concepto -
tedrico formulado. -

 g-TickorHugolyce Verc
3relevancia: El item es apropiado para = -—--t—m el -
] ClL 09194 b

representar alcomponente o dimension especifica
del constructo.

Mg. Arce Vera Victor Hugo
C.1. 0919446898
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PRESIDENTE

Quite,  07/05/2023

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO

La Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que ARCE VERA
VICTOR HUGO, con documento de identificacion numero 0919446898, registra en el Sistema Nacional de
Informacién de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacion:

Nombre:

Numero de documento de identificacién:

Nacionalidad:

Género:

Titulo(s) de tercer nivel de grado

ARCE VERA VICTOR HUGO

0919446898
Ecuador

MASCULING

Numero de registro

1006-2019-2094524

Institucién de origen

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

Institucién que reconoce

Titulo MEDICO
Tipo Nacional
Fecha de registro 2019-07-12

Observaciones

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién

Punto de Atencien al
Edificio Matriz: Alpa
Codigo Postal: 1

www.educacionsupe

Usuario: V
a E/-1B

ior.gob.ec

3 entre Av. Diego
18. Quito - Ecuador. Teléfono: 5

W per E7-37

» Delfos, Quils




Vi
Gobierno
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Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro 6043188301

Institucion de origen UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instituciéon que reconoce

Titulo MAESTRO EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Tipo Extranjero
Fecha de registro 2021-12-01

Observaciones

OBSERVACION:

« Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingreso a un posgrado.

« Los titulos registrados tanto nacionales como extranjero han sido otorgados por instituciones de educacion
superior vigentes al momento de la emision de la titulacion.

= El cambio de nivel de formacién de educacion superior de los titulos técnicos y tecnolégicos emitidos por
instituciones de educacién superior nacionales se ejecutd en cumplimiento a la Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
informacién suministrada por las instituciones del sistema de educacién superior, conforme lo disponen los articulos 126 y
129 de la Ley Orgéanica de Educacién Superior y 56 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del titulo no habilita al
ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio de las profesiones que pongan
en riesgo de modo directo |a vida, salud y seguridad ciudadana conforme el articulo 104 de la Ley Organica de Educacion
Superior. Segun la Resolucion RPC-SO-16-No.256-2016.

En caso de detectar inconsistencias en la informacion proporcionada de titulaciones nacionales, se recomienda solicitar a la
institucion de educacién superior nacional que emitio el titulo, la rectificacion correspondiente y de ser una titulacion extranjera
solicitar la rectificacion a |la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacioén.

Para comprobar la veracidad de la informacién proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccién:

Sandra Paulina Chuquimarca Cardenas
Directora de Registro de Titulos
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

o

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnolog‘HlHMmmlon GENERADO: 07/05/2023

Alpallana, l944§ﬁ95 uit

Punto de Atencion al Usuario: V
Edificio Matriz: A -4
Codigo Postal: 1

v ww.educacionsuper or.gob.e




Certificado de Validez del contenido del instrumento para la CALIDAD DE ATENCION MEDICA

N° | DIMENSIONES / items Claridad' | Coherencia | Relevanci | Sugerencias
2 a3

Dimensién 1: Experiencia del paciente con el personal 12 (3 (41 |23 (4 |1 234
médico y no médico

1 ¢, Como evalua la amabilidad y empatia del personal médico X X X
y no médico durante su atencién en el centro de salud?

2 ¢ Siente que el personal médico y no médico se tomd el X X X
tiempo suficiente para escuchar sus preocupaciones y
responder sus preguntas?

3 ¢, Como calificaria la claridad y comprensibilidad de las X X X
explicaciones proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

4 ¢ Siente que el personal médico y no médico respetod su X X X
privacidad y confidencialidad durante su atencién en el
hospital?

5 ¢, Coémo evalua la disponibilidad y accesibilidad del personal X X X

médico y no médico para atender sus necesidades durante
su estancia en el hospital?

Dimension 2: Accesibilidad a los servicios de salud 12 (3 (41123 |4 |1 (234

6 ¢ Recibié informacion clara y detallada sobre los servicios de X X X
salud disponibles en el hospital?




¢ Fue facil programar una cita médica en el hospital?

¢, Se le brindo asistencia oportuna en la admision y registro
en el hospital?

¢ Tuvo dificultades para encontrar la ubicacion del hospital o
para acceder a él?

10

¢ Recibié atencion médica en un plazo razonable desde la
programacion de la cita?

Dimension 3: Eficiencia en la atencion

11

¢, Como calificaria el tiempo de espera para recibir atencion
médica en el hospital?

12

¢ Considera que los procedimientos administrativos del
hospital estan disefados de manera eficiente para facilitar
su atencién médica?

13

¢, Como calificaria la rapidez con la que se le entregan los
resultados de sus pruebas médicas en el hospital?

14

¢ Siente que el personal médico y de enfermeria de este
hospital trabajan de manera eficiente en el cuidado de su
salud?

15

¢ Siente que se estan utilizando de manera eficiente los
recursos hospitalarios para brindarle una atencién médica
adecuada?

Observaciones:




Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Samaniego Valle Milton Alexis

Especialidad del validador: Magister Gestion de los servicios de Salud Registro del Titulo: 6043187645

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.
1Dy, Miiton Stuniego V, MSe,
3 . . . < MEDICO
relevancia: El item es apropiado para representar al C.1: 0923668131

componente o dimension especifica del constructo. REG. SOESCYL 006-011300045)

Mg. Samaniego Valle Milton Alexis
C.l. 0923668131



Certificado de validez del contenido del instrumento para la SATISFACCION AL USUARIO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanc | Claridad?® Sugerencias
ia2
1
Dimensién 1: Satisfaccion con la atencion médica 112 (3 |4 (1234 (12 3
1 ¢, Como calificaria su satisfaccion general con la atencién médica X X
que ha recibido?
2 ¢ Considera que los profesionales de la salud que lo han atendido X X
han sido amables y empaticos con usted?
3 ¢ Ha recibido informacion clara y comprensible acerca de su X X
estado de salud y los tratamientos recomendados?
4 ¢ Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas X X
necesarias para tratar su condicion de salud?
5 ¢, Como evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar para X X
recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Dimensién 2: Satisfaccion con el personal médico y no 112 3 |4 (1234 (12 3
médico
6 ¢, Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y no X X X
médico escucha y responde adecuadamente a sus necesidades
y preocupaciones?
7 ¢ Ha sentido que el personal médico y no médico muestra X X
empatia y comprension hacia su situacion?




¢, Ha percibido que el personal médico y no meédico se comunica
de manera clara y efectiva con usted durante su atencion
médica?

Dimension 3: Satisfaccion con la accesibilidad a los
servicios de salud

9 ¢ Considera usted que los servicios de salud son accesibles en
términos de proximidad geografica?

10 . - -
¢ Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11 | ;Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién médica
oportuna en el centro de salud?

12 | ; Cree que los costos de los servicios de salud son asequibles
para la poblacién en general?
Dimensidn 4: Satisfaccion general

13 | {Qué tan satisfecho esta en general con la atencion médica que
recibié en su ultima visita al centro de salud?

14 | ;Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar en
busca de atencién médica?

15 | ; Como calificaria su nivel de satisfaccion general con los

servicios de salud recibido?

Observaciones:




Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Samaniego Valle Milton Alexis

Especialidad del validador: Magister Gestion de los servicios de Salud Registro del Titulo: 6043187645

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.
1Dy, Miiton Stuniego V, MSe,
3 . . . < MEDICO
relevancia: El item es apropiado para representar al C.1: 0923668131

componente o dimension especifica del constructo. REG. SOESCYL 006-011300045)

Mg. Samaniego Valle Milton Alexis
C.l. 0923668131
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Quite,  07/05/2023

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO

La Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que SAMANIEGO
VALLE MILTON ALEXIS, con documento de identificacién nimero 0923668131, registra en el Sistema Nacional de
Informacion de la Educacién Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacién:

Nombre:

Numero de documento de identificacién:

Nacionalidad:

Género:

Titulo(s) de tercer nivel de grado

SAMANIEGO VALLE MILTON ALEXIS

0923668131
Ecuador

MASCULING

Numero de registro

1006-2019-2148307

Institucién de origen

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

Institucién que recol

noce

Titulo MEDICO
Tipo Nacional
Fecha de registro 2019-12-26

Observaciones

Punto de Atencion al Usuario: Whymper E7

Edificio Matriz: £

v. Diego

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién v
K 37 y Alpallana, edificio Delfos, Quits = \-e,*rv[w ca
3 33 of v. Die Ny cc Ecuador

Cédigo Postal: 1

www.educacions

. Quito - Ecu.
ior.gob.ec

or. Teléfono: 59
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Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro 6043187645

Institucién de origen UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Institucién que reconoce

Titulo MAESTRO EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Tipo Extranjero
Fecha de registro 2021-12-01

Observaciones

OBSERVACION:

» Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingreso a un posgrado.

» Los titulos registrados tanto nacionales como extranjero han sido otorgados por instituciones de educacion
superior vigentes al momento de la emision de la titulacion.

* El cambio de nivel de formacion de educacion superior de los titulos técnicos y tecnolégicos emitidos por
instituciones de educacién superior nacionales se ejecuté en cumplimiento a la Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
informacion suministrada por las instituciones del sistema de educacién superior, conforme lo disponen los articulos 126 y
129 de la Ley Organica de Educacién Superior y 56 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del titulo no habilita al
ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio de las profesiones que pongan
en riesgo de modo directo la vida, salud y seguridad ciudadana conforme el articulo 104 de la Ley Organica de Educacion
Superior. Segun la Resolucién RPC-SO-16-No.256-2016.

En caso de detectar inconsistencias en la informacién proporcionada de titulaciones nacionales, se recomienda solicitar a la
institucion de educacion superior nacional que emitio el titulo, la rectificacion correspondiente y de ser una titulacion extranjera
solicitar la rectificacion a la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Para comprobar la veracidad de la informacion proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccion:

Sandra Paulina Chuguimarca Cardenas
Directora de Registro de Titulos
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnolog‘HlHlmHlHan GENERADO: 07/05/2023

Edificio Mau iz:
Codigo Postal: 17

WWW.educacionsuperic l‘:-ll )X




Certificado de Validez del contenido del instrumento para la CALIDAD DE ATENCION MEDICA

N° | DIMENSIONES / items Claridad' | Coherencia | Relevanci | Sugerencias
2 a3

Dimensién 1: Experiencia del paciente con el personal 12 (3 (41 |23 (4 |1 234
médico y no médico

1 ¢, Como evalua la amabilidad y empatia del personal médico X X X
y no médico durante su atencién en el centro de salud?

2 ¢ Siente que el personal médico y no médico se tomd el X X X
tiempo suficiente para escuchar sus preocupaciones y
responder sus preguntas?

3 ¢, Como calificaria la claridad y comprensibilidad de las X X X
explicaciones proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

4 ¢ Siente que el personal médico y no médico respetod su X X X
privacidad y confidencialidad durante su atencién en el
hospital?

5 ¢, Coémo evalua la disponibilidad y accesibilidad del personal X X X

médico y no médico para atender sus necesidades durante
su estancia en el hospital?

Dimension 2: Accesibilidad a los servicios de salud 12 (3 (41123 |4 |1 (234

6 ¢ Recibié informacion clara y detallada sobre los servicios de X X X
salud disponibles en el hospital?




¢ Fue facil programar una cita médica en el hospital?

¢, Se le brindo asistencia oportuna en la admision y registro
en el hospital?

¢ Tuvo dificultades para encontrar la ubicacion del hospital o
para acceder a él?

10

¢ Recibié atencion médica en un plazo razonable desde la
programacion de la cita?

Dimension 3: Eficiencia en la atencion

11

¢, Como calificaria el tiempo de espera para recibir atencion
médica en el hospital?

12

¢ Considera que los procedimientos administrativos del
hospital estan disefados de manera eficiente para facilitar
su atencién médica?

13

¢, Como calificaria la rapidez con la que se le entregan los
resultados de sus pruebas médicas en el hospital?

14

¢ Siente que el personal médico y de enfermeria de este
hospital trabajan de manera eficiente en el cuidado de su
salud?

15

¢ Siente que se estan utilizando de manera eficiente los
recursos hospitalarios para brindarle una atencién médica
adecuada?

Observaciones:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Macias Intriago José Antonio
Especialidad del validador: Magister Registro del Titulo: 6043188387

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el ,
enunciado del item,es conciso, exacto y directo. d T 7

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico e I
P P Mgs. Anfonio Wacias intriago
formulado. LIC. RADIOLOGIA € IMAGEN

RESROESY seanEamnt

3relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

No aplicable [ ]

Mg. Macias Intriago José Antonio
C.1. 1314727890



Certificado de validez del contenido del instrumento para la SATISFACCION AL USUARIO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanc | Claridad?® Sugerencias
ia2
1
Dimensién 1: Satisfaccion con la atencion médica 112 (3 |4 (1234 (12 3
1 ¢, Como calificaria su satisfaccion general con la atencién médica X X
que ha recibido?
2 ¢ Considera que los profesionales de la salud que lo han atendido X X
han sido amables y empaticos con usted?
3 ¢ Ha recibido informacion clara y comprensible acerca de su X X
estado de salud y los tratamientos recomendados?
4 ¢ Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas X X
necesarias para tratar su condicion de salud?
5 ¢, Como evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar para X X
recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Dimensién 2: Satisfaccion con el personal médico y no 112 3 |4 (1234 (12 3
médico
6 ¢, Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y no X X X
médico escucha y responde adecuadamente a sus necesidades
y preocupaciones?
7 ¢ Ha sentido que el personal médico y no médico muestra X X
empatia y comprension hacia su situacion?




¢, Ha percibido que el personal médico y no meédico se comunica
de manera clara y efectiva con usted durante su atencion
médica?

Dimension 3: Satisfaccion con la accesibilidad a los
servicios de salud

9 ¢ Considera usted que los servicios de salud son accesibles en
términos de proximidad geografica?

10 . - -
¢ Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11 | ;Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién médica
oportuna en el centro de salud?

12 | ; Cree que los costos de los servicios de salud son asequibles
para la poblacién en general?
Dimensidn 4: Satisfaccion general

13 | {Qué tan satisfecho esta en general con la atencion médica que
recibié en su ultima visita al centro de salud?

14 | ;Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar en
busca de atencién médica?

15 | ; Como calificaria su nivel de satisfaccion general con los

servicios de salud recibido?

Observaciones:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Macias Intriago José Antonio
Especialidad del validador: Magister Registro del Titulo: 6043188387

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el ,
enunciado del item,es conciso, exacto y directo. , =

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico N 2/ ¥
formulado P P Mgs. Antonio/ 'f‘is 0
' LIC, RADIOLOGIAE IMAGEN

RSSO sveambamtis

3relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

No aplicable [ ]

Mg. Macias Intriago José Antonio
C.l. 131472790
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CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO

La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon, SENESCYT, certifica que MACIAS
INTRIAGO JOSE ANTONIO, con documento de identificacion nimero 1314727890, registra en el Sistema Nacional
de Informacioén de la Educacidn Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacion:

Nombre: MACIAS INTRIAGO JOSE ANTONIO
Numero de documento de identificacién: 1314727890

Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINO

Titulo(s) de tercer nivel de grado

Numero de registro 1016-2018-2001185

Institucién de origen UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

Institucién que reconoce

Titulo LICENCIADO EN RADIOLOGIA E IMAGENOLOGIA
Tipo Nacional
Fecha de registro 2018-09-18

Observaciones

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién .
Punto de Atencién al Usuario: Whymper E7-37 y Alpallana, edificio Delfos, Quito Q Republica

Edificio Matriz: Alpallana E7-183 entre Av. Diego de Almagro del Ecuador
Codigo Postal: 1 3-2

. Quito - Ecuador. Teléfono: 593-
www.educacionsuperior.gob.ec
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Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro 6043188387

Institucion de origen UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instituciéon que reconoce

Titulo MAESTRO EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
Tipo Extranjero
Fecha de registro 2021-12-08

Observaciones

OBSERVACION:

« Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingreso a un posgrado.

« Los titulos registrados tanto nacionales como extranjero han sido otorgados por instituciones de educacion
superior vigentes al momento de la emision de la titulacion.

= El cambio de nivel de formacién de educacion superior de los titulos técnicos y tecnolégicos emitidos por
instituciones de educacién superior nacionales se ejecutd en cumplimiento a la Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se alimenta de la
informacién suministrada por las instituciones del sistema de educacién superior, conforme lo disponen los articulos 126 y
129 de la Ley Orgéanica de Educacién Superior y 56 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del titulo no habilita al
ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio de las profesiones que pongan
en riesgo de modo directo |a vida, salud y seguridad ciudadana conforme el articulo 104 de la Ley Organica de Educacion
Superior. Segun la Resolucion RPC-SO-16-No.256-2016.

En caso de detectar inconsistencias en la informacion proporcionada de titulaciones nacionales, se recomienda solicitar a la
institucion de educacién superior nacional que emitio el titulo, la rectificacion correspondiente y de ser una titulacion extranjera
solicitar la rectificacion a |la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacioén.

Para comprobar la veracidad de la informacién proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccién:

Sandra Paulina Chuquimarca Cardenas
: Directora de Registro de Titulos ; i
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologw | GENERADO: 07/05/2023

Punto de Atencion al Usuario: V
Edificio Matriz: A -4

Cédigo Postal: 170518, Quito
v ww.educacionsuper or.gob.e




Certificado de Validez del contenido del instrumento para la CALIDAD DE ATENCION MEDICA

N° | DIMENSIONES / items Claridad' | Coherencia | Relevanci | Sugerencias
2 a3

Dimensién 1: Experiencia del paciente con el personal 12 (3 (41 |23 (4 |1 234
médico y no médico

1 ¢, Como evalua la amabilidad y empatia del personal médico X X X
y no médico durante su atencién en el centro de salud?

2 ¢ Siente que el personal médico y no médico se tomd el X X X
tiempo suficiente para escuchar sus preocupaciones y
responder sus preguntas?

3 ¢, Como calificaria la claridad y comprensibilidad de las X X X
explicaciones proporcionadas por el personal médico y no
médico durante su atencion en el hospital?

4 ¢ Siente que el personal médico y no médico respetod su X X X
privacidad y confidencialidad durante su atencién en el
hospital?

5 ¢, Coémo evalua la disponibilidad y accesibilidad del personal X X X

médico y no médico para atender sus necesidades durante
su estancia en el hospital?

Dimension 2: Accesibilidad a los servicios de salud 12 (3 (41123 |4 |1 (234

6 ¢ Recibié informacion clara y detallada sobre los servicios de X X X
salud disponibles en el hospital?




¢ Fue facil programar una cita médica en el hospital?

¢, Se le brindo asistencia oportuna en la admision y registro
en el hospital?

¢ Tuvo dificultades para encontrar la ubicacion del hospital o
para acceder a él?

10

¢ Recibié atencion médica en un plazo razonable desde la
programacion de la cita?

Dimension 3: Eficiencia en la atencion

11

¢, Como calificaria el tiempo de espera para recibir atencion
médica en el hospital?

12

¢ Considera que los procedimientos administrativos del
hospital estan disefados de manera eficiente para facilitar
su atencién médica?

13

¢, Como calificaria la rapidez con la que se le entregan los
resultados de sus pruebas médicas en el hospital?

14

¢ Siente que el personal médico y de enfermeria de este
hospital trabajan de manera eficiente en el cuidado de su
salud?

15

¢ Siente que se estan utilizando de manera eficiente los
recursos hospitalarios para brindarle una atencién médica
adecuada?

Observaciones:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Avilés Santana Oscar

Especialidad del validador: Magister en Gerencia en salud Registro del Titulo: 6043197615

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado. }?Uﬂ Oscar Aviles da
Qg M
3relevancia: El item es apropiado para representar al .n?’@@.ﬁ.

componente o dimension especifica del constructo.

Mg. Avilés Santana Oscar
C.1. 0924121866



Certificado de validez del contenido del instrumento para la SATISFACCION AL USUARIO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanc | Claridad?® Sugerencias
ia2
1
Dimensién 1: Satisfaccion con la atencion médica 112 (3 |4 (1234 (12 3
1 ¢, Como calificaria su satisfaccion general con la atencién médica X X
que ha recibido?
2 ¢ Considera que los profesionales de la salud que lo han atendido X X
han sido amables y empaticos con usted?
3 ¢ Ha recibido informacion clara y comprensible acerca de su X X
estado de salud y los tratamientos recomendados?
4 ¢ Ha recibido los tratamientos o intervenciones médicas X X
necesarias para tratar su condicion de salud?
5 ¢, Como evaluaria el tiempo que ha tenido que esperar para X X
recibir atencion médica que ha sido atendido/a?
Dimensién 2: Satisfaccion con el personal médico y no 112 3 |4 (1234 (12 3
médico
6 ¢, Con qué frecuencia ha sentido que el personal médico y no X X X
médico escucha y responde adecuadamente a sus necesidades
y preocupaciones?
7 ¢ Ha sentido que el personal médico y no médico muestra X X
empatia y comprension hacia su situacion?




¢, Ha percibido que el personal médico y no meédico se comunica
de manera clara y efectiva con usted durante su atencion
médica?

Dimension 3: Satisfaccion con la accesibilidad a los
servicios de salud

9 ¢ Considera usted que los servicios de salud son accesibles en
términos de proximidad geografica?

10 . - -
¢ Ha tenido facilidad para acceder a los servicios de salud?

11 | ;Ha tenido que esperar poco tiempo para recibir atencién médica
oportuna en el centro de salud?

12 | ; Cree que los costos de los servicios de salud son asequibles
para la poblacién en general?
Dimensidn 4: Satisfaccion general

13 | {Qué tan satisfecho esta en general con la atencion médica que
recibié en su ultima visita al centro de salud?

14 | ;Recomendaria el centro de salud a un amigo o familiar en
busca de atencién médica?

15 | ; Como calificaria su nivel de satisfaccion general con los

servicios de salud recibido?

Observaciones:




Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Avilés Santana Oscar

Especialidad del validador: Magister en Gerencia en salud Registro del Titulo: 6043197615

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el
enunciado del item,es conciso, exacto y directo.

2Coherencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado. }?Uﬂ Oscar Aviles da
Qg M
3relevancia: El item es apropiado para representar al .n?’@@.ﬁ.

componente o dimension especifica del constructo.

Mg. Avilés Santana Oscar
C.1. 0924121866



Quito,  30/052023

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULD

La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que AVILES
SANTANA OSCAR AMADEQ, con documento de identificacion nimero 0924121866, registra en el Sistema
MNacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SMIESE), la siguiente informacion:

Nombre: AVILES SANTANA OSCAR AMADED
Numero de documento de identificacion: 0924121866

Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINDG

Titulo{s) de tercer nivel de grado
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1006-2018-20844564

Institucidn de origen

UNWERSIDAD DE GUAYAQUIL
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Tipo Macional
Fecha de registro 2018-07-12
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ejercicio de las profesiones reguladas por leyes aspacificas, v de manera especial al ajercicio de las profesiones que pongan
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Tabla 1. V Aiken

Sumade las calificaciones

Numero de jueces=5 iTEM MALO= 0 Vde Aiken =
= 2 # de Jueces (numero de valores — 1)
Numero de valoreses 1y 0, ITEM BUENO=1
entonces seria 2
VARIABLE CALIDAD DE ATENCION MEDICA
items Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Suma V de Aiken
1 1 1 1 1 1 5 1
2 1 1 1 1 1 5 1
3 1 1 1 1 1 5 1
4 1 0 1 1 1 4 0,8
5 1 1 1 1 1 5 1
6 1 1 0 0 1 3 0,6
7 1 1 1 1 1 5 1
8 1 0 1 1 1 4 0,8
9 1 1 1 1 1 5 1
10 1 1 1 1 1 5 1
11 1 1 1 1 0 4 0,8
12 1 1 1 1 0 4 0,8
13 1 1 1 1 1 5 1
14 1 1 1 1 1 5 1
15 1 1 1 1 1 5 1
V de Aiken Global 0,92

Para la variable de calidad de atencién médica tenemos una V de Aiken del
91% y para la variable de satisfaccion del ususario tenemos 93%, en el rango
de valores de la tabla podemos decir que si tiene validez.




VARIABLE DE SATISFACCION DEL USUARIO

=
Items Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Suma V de Aiken
1 1 1 1 1 1 5 1
2 1 1 1 1 1 5 1
3 0 1 1 1 1 4 0,8
4 1 1 1 1 0 4 0,8
5 1 1 1 1 1 5 1
6 0 0 1 1 1 3 0,6
7 1 1 1 1 1 5 1
8 1 1 1 1 1 5 1
9 1 1 1 1 1 5 1
10 1 1 1 1 1 5 1
11 1 1 1 1 1 5 1
12 1 1 1 1 1 5 1
13 1 1 1 1 1 5 1
14 1 1 1 1 1 5 1
15 1 1 1 0 1 4 0,8
V de Aiken Global 0,93
La table es tomada del trabajo del Mg. Alberto Bravo, 2015, coeficientes de
Aiken. Obtenida de: https://es.slideshare.net/OrgenesUnmsm/los-coeficientes-
de-aiken-su-importancia-para-el-anlisis-de-confiabilidad-y-validez
Righrt-Tail Probabilities (p) for Selected Values of the Validitry Coefficient (V)
No. of Items -~ Number of Rating Categories (c) -
(rrr) or e el s aslil’ - st R i cres” e S — — — ~ e
Raters (1) v v P A% P v P v P v P
2 1.00 040 1.00 .028 1.00 020
3 1.00 .008 1.00 00s 1.00 .003
3 1.00 037 1.00 016 .92 .032 .87 046 .89 .029
4 1.00 004 .94 .008 .95 .004 .92 .006
4 1.00 012 .92 .020 .88 .0249 .85 .027 .83 .029
5 1.00 .004 .93 .006 .90 007 .88 007 .87 .007
5 1.00 .031 .90 .025 .87 .021 .80 .040 .80 032 b7 7 & 047
(3 .92 010 B9 007 .88 .00s .83 010 .83 .008
6 1.00 016 .83 .038 .78 .00 79 029 77 036 TS o041
7 .93 004 86 .007 .82 010 .83 .006 .81 .008
7 1.00 .008 R6 .016 .76 .04s TS 041 74 .038 .74 036
8 1.00 004 .88 .007 .83 .007 .81 .008 .BO 007 .79 007
8 .88 .035 .81 024 By =1 .040 7 ] .030 72 .039 .71 .047
9 1.00 .002 .89 .003 .81 .007 .81 006 .78 009 .78 007
9 .89 .020 .78 .032 .74 .036 S 4 % 038 .71 039 .70 .040
10 1.00 .001 .85 .00S RO 007 .78 .008 .76 009 57 £ 010
10 .90 001 7S 040 .73 032 .70 047 .70 .039 .68 048
11 .91 006 .82 007 <79 007 A7 7 4 006 75 010 .74 009
11 .82 .033 .73 048 .73 .029 .70 03s .69 .038 .68 041
12 .92 .003 - 79 010 .78 006 o735 009 .73 .010 .74 .008
12 .83 019 .75 02s .69 .046 .69 .041 .68 038 .67 .049
13 .92 .002 .81 005 77 006 .75 .006 .74 007 Sy & 010
13 T 046 73 .030 .69 041 .67 .048 .68 037 67 041
14 .86 .006 .79 .006 .76 .005 .73 008 73 007 .71 .009
14 .79 .029 «71 03s .69 036 .68 .036 .66 .050 .66 .047
15 87 004 .77 .008 O 4 010 > .006 i 5 007 .71 .008
15 .BO .018 .70 .040 .69 .032 .67 L0041 .65 .048 .66 .041
16 .88 .002 7S 010 .73 009 o .008 .71 .007 .70 010
16 o7 gl .038 .69 .046 .67 047 .66 046 .6GS 046 .65 046
17 .82 006 .76 .00s .73 .008 .71 .010 .71 .007 .70 .009
17 .76 .02s 71 026 .67 041 .66 036 .65 044 .65 .039
18 .83 004 .75 006 A7 472 007 7 4 | 007 .70 007 .69 010
18 7 .048 .69 .030 .67 036 .65 .040 .64 042 .64 .044
19 79 010 .74 .008 72 006 .70 .009 .70 007 .68 009
19 .74 .032 .68 033 .65 0S50 .64 L0444 .64 .040 .63 .04a8
20 .80 .006 72 009 .70 .010 G9 .010 .68 .010 .68 .008
20 S .021 .68 .037 .65 .044 .64 048 .64 .038 .63 .041
21 .81 004 .74 .00s 70 L.010 .69 o8 .68 010 .68 .009
21 .71 .039 .67 .041 .65 039 .64 038 .63 .048 .63 .045
22 E 2.7 .008 .73 006 .70 L0008 .68 009 67 .010 .67 .008
22 .73 026 .66 044 .65 .03Ss .64 .041 .63 .046 .62 049
23 .78 .00s o7 2 .007 .70 .007 .68 .007 .67 .010 .67 .009
23 .70 047 .65 .048 .64 046 .63 .045 .63 044 .62 .043
24 .79 .003 .71 .008 .69 .006 .68 .008 67 010 .66 010
24 .71 032 .67 .030 .64 041 .64 .035 .62 .041 .62 046
25 .76 .007 .70 009 .68 .010 .67 .009 .66 009 .66 009
25 Sy d .022 .66 .033 .64 .037 .63 038 .62 .039 .61 049




Tabla 2 CONFIABILIDAD

Plan piloto para variable 1

Plan piloto para la variable: Calidad de atencion médica
. ITEMS
e TOT
1,2|3 (4|5 67| 8 |9|10f11 (12 |13 14| 15 | AL
1 4|54 (3|4 5|4 4 |3|4]5 4 4 (4] 5 62
2 4|5 4 |54 (4|4 4 |44 3 4 4 | 4| 4 61
3 23| 3 |4| 4 |34 3 |2]2] 3 4 5 14| 4 50
4 44| 5 |54 4|43 [3|4]5 4 51|55 64
5 2122 |33 |3(4|2|2]|2] 2 3 3 13| 3 39
6 5/{5| 5 |5| 5 |4(4| 3 |(4]|4] 5 5 5 |5]| 5 69
7 12| 3 (3|5 (4|43 |4]4]| 5 4 4 |5]| 4 55
8 4|55 |55 |5|5|5 (4]|4] 4 4 5 |5]| 5 70
9 5({5| 5|33 (43| 4 |5]|]3]25 4 514 3 61
10 3(3| 4 |55 |{5(3|4|5]|3] 3 5 4 3| 4 59
11 54| 4 |5| 4 |5|5|5 |5]|4] 3 3 5 13| 5 65
12 3/4| 4 |45 |3|5| 3 |5|4]| 75 4 3 |5]| 4 61
13 5(4| 3 |4| 3 (43| 3 |5]|5] 3 4 4 |5 3 58
14 5/5| 4 3|3 |5[3| 4 |5|4)| 4 5 5 14| 3 62
15 5/5| 5 |4 4 43| 3 |[3|5]| 4 5 4 (3] 5 62
16 4123 |42 (3|22 |4]3]|3 4 3 12| 3 44
17 4 14| 4 |2 4 |24 3 (2|4 4 4 4 2| 4 51
18 34| 4 (43 |24 3 (2|4 4 4 3 13| 2 49
19 412|323 |24 2 (34| 3 2 2 | 2] 2 40
20 4133 (3|4 3|42 |4|3] 2 3 4 3| 4 49
VARIA|1.(1.|0.7|0.{07|2.{0./0.7|1.{0./09 05|07 1./09 |77.4
NZA |26(26|275|96|275|01(56|875|21|61|875|475|475|11|275| 475
CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE
ATENICON MEDICA CONFIABILIDAD DE
SATISFACCION DEL USUARIO
Numero de items 15
Suma de las varianzas 13,4325 Numero de items 15
) Suma de las varianzas 18,245
Total de las varianzas 77,4475 -
Total de las varianzas 145,91
Alpha de Cronbach 0,886 Alpha de Cronbach 0,937

ANALISIS: ESTA TABLA DE CONFIABILIDAD NOS DEMUESTRA QUE
EXISTE EN CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO CON
LA MEDICION DEL ALPHA DE CRONBACH.




Plan piloto para la variable: Satisfaccion del usuario
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Plan piloto para variable 2

En donde el Alpha de Cronbach esta dado por la siguiente formula:

)

Suma de las varianzas
Varianza de los totales

)+ (=

Numero de items
Numero de items — 1

(

aCronbach



Alfa de Cronbach Consistencia interna

09<a Excelente
0,8<a<0,9 Bien

0,7 <a<0,8 Aceptable
0,6 <a<0,7 Cuestionable
0,5<a<0,6 Pobre

a<0,5 Inaceptable




ANEXO 4

POSGRADO

iR nap CYAne VAt it

“Ano de la Unidad, la paz y el Desarrollo”

Piura, 24 De Mayo del 2023
SENORA

DRA. YADIRA MIRELLA GANCHOZO LOOR
GERENTE — FAMYSALUD

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion
REFERENCIA  :Solicitud del interesado de fecha: 24 de Mayo del 2023

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

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

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

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

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: GUAZHCO CONTRERAS OSCAR DAVID

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencién : Gestion de los Servicios de la Salud

4) Ciclo de estudios : Tercer ciclo

5) Titulo de I3 investigacion "CALIDAD DE ATENCION MEDICA Y SATISFACCION DEL

USUARIO EN UN CENTRO MEDICO DE GUAYAQUIL, 2023.”

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

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

Atentamente,

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe UPG-UCV-Piura

FamySALUD
Centro Médico Egcw@m c. ds





