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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera influye la calidad de
atencion en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023. La
investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, enfoque cuantitativo, causal
correlacional, cuya muestra fue de 100 usuarios, la técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, los resultados determinaron
que el nivel de calidad de atencion muestra un nivel alto en 56%. Asimismo, el nivel
de satisfaccion del usuario tiene un nivel satisfecho en 64%. Concluyendo que
existe relaciéon entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario un hospital,
de Guayaquil, 2023, debido a que el coeficiente de correlaciéon de Spearman obtuvo
un valor de 0,576 que indica una correlacidon positiva muy alta y el nivel de

significancia bilateral es igual a 0,000 y este valor es menor a 0.05.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, servicio, hospital
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Abstract

The objective of the research was to determine how the quality of care influences
the satisfaction of users in a hospital, in Guayaquil, 2023. The research was basic
type, non-experimental design, quantitative approach, correlational causation,
whose sample was 100 users, the data collection technique was the survey and the
qguestionnaire as an instrument, the results determined that the level of quality of
care shows a high level in 56%. Likewise, the level of user satisfaction has a
satisfied level of 64%. Concluding that there is a relationship between the quality of
care and user satisfaction in a hospital in Guayaquil, 2023, because the Spearman
correlation coefficient obtained a value of 0.576, which indicates a very high positive
correlation and the level of bilateral significance is equal to 0.000 and this value is
less than 0.05.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, service, hospital
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, se reconocio que la salud es un derecho universal de
todos los ciudadanos. Implica recibir atencion médica oportuna, lo cual es
importante para mejorar la salud; sin embargo, en la actualidad, existe una falta de
serviciosde salud adecuados, lo que resulta en diferentes niveles la satisfaccion de
los pacientes en comparacion a la atencion que recibieron (Molina, 2019). Esta
situacion ha generado la necesidad de analizar dichos niveles, ya que la calidadde
la atencién comprende distintas opiniones, lo que implica que las percepciones

varian dependiendo del contexto especifico y la calidad del servicioevaluado.

En Latinoamérica, un informe emitido por la (Organizacién Panamericana de
la Salud [OPS], 2019) seiala al sistema de salud como fragmentado y segmentado,
por el tipo de servicios que ofertan. Con el fin de reformar la ideologia del abordaje
de salud en los paises latinoamericanos y centrar la atencién en el usuario, se ha
disefiado un plan de mejora. Ademas, segun la OPS (2019), el 32% de algunos
paises de Latinoamérica presentan déficits en la atencion médica, y solo el 35% se

considera de muy buena calidad en cuanto a la atenciénrecibida.

En Ecuador, de acuerdo a un estudio realizado por Parraga (2017), los
usuariosidentificaron tres desafios de mayor importancia, los cuales obstaculizan la
provision de una atencion de calidad por parte del Estado. En primer lugar, el 45%
afirma que existen procesos burocraticos abundantes para los tramites
relacionados con la atencion médica. En segundo lugar, el 41% asegura que hayuna
falta de coordinacion en relacion a la informacion que le proporcionan al personal
de salud. Por dltimo, un 14% sostiene que el personal no es eficiente niesta
adecuadamente capacitado. Estos factores contribuyen a una baja aceptacion por
parte de los usuarios en base a su gestion publica, lo cual generauna expectativa

para realizar mejoras necesarias para lograr un servicio de atencién aceptable.

Este estudio tiene una justificacién teorica sélida, ya que se aborda
criticamenteel problema planteado y busca elucidar las bases teoricas de la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios, los cuales han mostrado una alta
incidencia en nuestro entorno sin que se haya logrado una comprensién sélida de

determinados factores que contribuyen al desarrollo. Ademas, también tiene una



importancia social significativa, ya que sus hallazgos contribuiran a informarlas
politicas destinadas a promover una Optima calidad de atencién y brindar

satisfaccion a los usuarios.

Asimismo, este estudio presenta una justificacion metodologica solida, ya
que proporciona evidencia respaldada cientificamente, la cual sera utilizada en
futuras investigaciones relacionadas con la problematica planteada. Ademas,
también tiene una justificacidbn practica, porque tiene la probabilidad de
proporcionar una atencion de maxima calidad y asegurar la satisfaccion de los

usuarios en el hospital.

De lo expuesto se formul6 el problema general: ¢De qué manera influye la
calidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
20237 y como problemas especificos: ¢De qué manera influye la empatia en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023?;

¢De qué manera influye los aspectos tangibles en la satisfacciéon de los
usuariosen un hospital, de Guayaquil, 20237?; ¢ De qué manera influye la capacidad
de respuesta en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023?;

¢,De qué manera influye la seguridad en la satisfaccién de los usuarios en

un hospital, de Guayaquil, 2023?

La investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera
influye lacalidad de atencion en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023; y a la vez de sus preguntas especificas se desprendenobijetivos
especificos (a) Identificar de qué manera influye la empatia en la satisfaccion de los
usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023 (b) Identificar dequé manera influye los
aspectos tangibles en la satisfaccién de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
2023 (c) Identificar de qué manera influye la capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023 (d) Identificar de
gué manera influye la seguridad en la satisfaccién de los usuarios en un hospital,
de Guayaquil, 2023.

De igual manera se establecio la hipotesis general, La calidad de atencién
influyeen la satisfaccion del usuario de un hospital, de Guayaquil, 2023. Es asi que

se probaron las siguientes hipétesis especificas: (a) La empatia influye en la



satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023 (b) Los aspectos
tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
2023 (c) La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios enun
hospital, de Guayaquil, 2023 (d) La seguridad influye en la satisfaccion de los
usuarios en un hospital, de Guayaquil, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En diversas investigaciones a nivel mundial, se ha examinado el impacto del
tipo de atencién en relacion al nivel de satisfaccion que sienten los usuarios. Por
ejemplo, Guarada (2023) realiz6 un estudio en Pera para explorar esta relacion. Su
investigacion  utiliz6 métodos descriptivos, transversales y causales-
correlacionales, y seleccioné una muestra de 160 usuarios de manera no
probabilistica. Los resultados revelaron una influencia positiva de ambas variables,

especialmente en aspectos como la confiabilidad, seguridad y aspectos tangibles.

Meza (2022), por su parte, miré este asunto a través del prisma del estudio
quese habia realizado en Piura. Su enfoque fue cuantitativo y utilizé un disefio
causal-correlacional; sin embargo, no realizé ningin experimento en el curso desu
investigacion. Un total de cien usuarios diferentes respondieron al cuestionario, lo
gue permitio recopilar los datos necesarios. Segun los datos, hubo una correlaciéon
de 0,822 que podria considerarse estadisticamente importante entre las variables
de este estudio.

En una segunda investigacion que fue dirigida por Hernandez (2019), el
objetivodel estudio fue examinar el grado en que los pacientes estaban contentos
con elnivel de atencion médica que recibieron en un establecimiento que se
encontrabaen el pais de Pera. El estudio utiliz6 los enfoques de investigacion
descriptivo, transversal y causal-correlacional, y el tamafio de la muestra fue
equivalente a 850 personas. Segun los datos, alrededor del 74,3% de los pacientes
pensabanque la terapia que habian recibido era de un grado excepcionalmente alto,
mientras que un porcentaje mucho menor de pacientes pensaba que era de un nivel

regular.

De igual forma, Aguilar (2019) realiz0 una investigacion de tesis para
investigar las conexiones entre el nivel de trato recibido y el grado de satisfaccion
gue tuvieron los usuarios. Para evaluar su estandar sobre la atencion que se brindé,
utilizé una metodologia conocida como investigacion transversal descriptiva
correlacional y distribuy6é cuestionarios SERVQUAL a 2152 pacientes. Los
hallazgos apuntaron a la presencia de una relacion uno a uno de las variables en

la tesis que trabajo Alburqueque (2020) en Piura, se planted la idea de determinar



la perspectiva del tipo de atencion del individuo que la recibe. Para ello se utilizd
una estrategia cuantitativa descriptiva y se recopilé informacién mediante una
encuesta que se administré a setenta pacientes diferentes. Segun los hallazgos,
aproximadamente la mitad de los participantes (48,6 %) pensaba que la atencion

gue habian recibido era de alta calidad.

Adicionalmente, a nivel nacional, Jaramillo (2022) evalud el tipo de atencion
ofrecida y el grado de aceptacion de los pacientes en emergencias de cardiologia
de un centro de salud ubicado en Guayaquil. Este estudio utilizé una técnica que
se caracteriz6é por ser transversal, causal-correlacional y descriptiva. Un total de
384 usuarios participaron en el estudio. Teniendo como resultado que el 80% de
los usuarios que fueroninterrogados sobre su experiencia estaban satisfechos con

la calidad de la atencion médica que recibieron en el hospital.

Colunga (2020) realiz6 una investigacion en la seccion de hospitalizacién de
unhospital en Guayaquil, Ecuador, con el propésito de determinarsi existe o no una
relacion del trato ofrecido y el nivel de agrado que sienten los pacientes. El proposito
del estudio fue determinar siexiste 0 no una conexién entre los dos aspectos de la
situacién que se estaba investigando. Doscientas personas fueron incluidas en la
investigacion. La recopilacién de informacion que posteriormente se empledé en las
partes cuantitativa, descriptiva, correlacional y transversal de este estudio fue
posible mediante el uso de cuestionarios y encuestas. Los experimentos de ninguna
manera contribuyeron a este estudio y no deben considerarse parte de él. De
acuerdo con loshallazgos, existe una conexion significativa entre el calibre del
tratamiento que se brinda a los pacientes y el grado de satisfaccidbn que esos

pacientes reportanexperimentar como consecuencia de recibir ese tratamiento.

Hermida (2021), por su parte, elabord una tesis con el fin de establecer el
grado de atenciéon brindado en el area hospitalizada y determinar el agrado que
sienten los usuarios y familiares de otros pacientes. Esto se hizo para que
pudiéramos evaluar el nivel de atencion que se brindo. El enfoque descriptivo
correlacional fue el foco principal de la investigacion, y hubo 240 usuarios que
participaron en la investigacion como parte de la muestra del estudio. La
informacion se recopilé por medio de una encuesta, y los resultadosindicaron la

presencia de una relacion entre las dos variables que se estaban estudiando.



Alarcon (2020), en otra investigacion realizada en Guayaquil, Ecuador,
analizé la correlacion que existe entre el nivel de atencion que un paciente recibe
de los profesionales médicos, asi como el grado de satisfaccion que expresa el
paciente después de recibir el tratamiento. La investigacion se llevd a cabo
mediante una técnica de caracter no experimental, deductiva, transversal y
correlacional. La informacién que se recopilé de las personas que participaron en
la investigacion se recopil6 mediante el uso de una encuesta, y los hallazgos de la
encuesta mostraron que puede haber una correlacion entre las dos variables que

se estudian.

Los resultados de la investigacion que presenté Machaca (2020) en su tesis
titulada “Satisfaccion del usuario en la atencidon ambulatoria” indicaron el grado en
gue los pacientes estan contentos con la atencién que reciben durante las citas
ambulatorias. El estudio fue disefiado para ser tanto descriptivo como transversal y
causal-correlacional, y se emple6 un tamafio de muestra de ciento ochenta
pacientes. Los datos indican que existe un vinculo sustancial entre los dos

elementos diferentes.

Hermida (2021), por su parte, realizd una tesis para conocer el grado de
satisfaccion que sienten los pacientes y familiares de otros pacientes
hospitalizados, asi como determinar el calibre del tratamiento médico brindado
dentro de la region hospitalizada. Esto se hizo para que pudiéramos obtener una
lectura precisa del grado de atencion que se brinddé. EI método descriptivo
correlacional fue el enfoque principal de la investigacion, y la muestra del estudio
consistié en 240 personas que participaron en la investigacion y formaron partedel
grupo de participantes. La informacion se recopilé por medio de una encuesta, y
los hallazgos revelaron la presencia de una conexion entre las dos variables que

fueron objeto de la investigacion que se estaba realizando.

En una encuesta separada que se realiz6 en Guayaquil, Ecuador, Alarcén
(2020)investigo la conexion que existe entre la calidad del tratamiento medico que
recibe un paciente y el grado de placer que informa experimentar. Este analisis se
llevé a cabo para determinar si existe o no un vinculo entre los dos. La investigacion
fue no experimental, deductiva, transversal y correlacional. La informacion de

quienes participaron en este proyecto se recopilé mediante el uso de una encuesta,



y los hallazgos de la encuesta mostraron que puede haber una relacién entre losdos

componentes del escenario.

En el contexto del paradigma de Donabedian (1986), la palabra "calidad de
atencion” se refiere al grado en que las demandas del usuario son satisfechas en
proporcion a los gastos involucrados en la prestacion de dicha atencion. Esto se
opone al concepto de "estandar de atencion”, que se refiere a la medida en que se
cumplen los requisitos del usuario. Para mayor aclaracion, el concepto de "calidad
de atencion" se refiere al grado en que se satisfacen las necesidades del usuario y
su nivel de satisfaccion. Donabedian postula que la calidad del servicio se puede
evaluar a través de tres componentes distintos. La estructura del servicio abarca
los activos tangibles e intangibles de un servicio, incluidos sus recursos fisicos,
humanos, materiales y financieros; el proceso, que esta relacionado tanto con el

proveedor del servicio como con el usuario; y finalmente, el producto final del servicio.

La eficacia con la que se abordan los requisitos de los pacientes, asi como
la medida en que se superan esos estandares y expectativas en una variedad de
especialidades médicas, se utilizan para describir la calidad de la atencion médica.
Los dominios de la ética, los recursos humanos, la ciencia y la tecnologia, la
gestidn, el sistema legal y el servicio al cliente son algunos de estos temas. Segun
Mero(2021), para mejorar la calidad general de un servicio, se requiere organizar y
dirigir los servicios en torno a la idea de calidad percibida vista desde laperspectiva
del usuario. Un profesional de la salud brinda un servicio de alta calidad a un
paciente si es capaz de cumplir con los deseos y expectativas del paciente,
independientemente de si el paciente comunica verbalmente o no verbalmente esos

deseos y expectativas.

El modelo SERVQUAL es presentado por Davila (2018) como un método
alternativo para abordar el desafio de la investigacion. Este enfoque se usa enel
proceso de evaluaciéon del nivel de atencion que se ofrece a los pacientes. Un
examen de la atencion que el usuario ha podido obtener por si mismo proporciona
la base para este concepto. La opinion del usuario sobre si la atencion recibida
cumplié 0 no con sus expectativas y si estuvo o no satisfecho con la atencion
brindada es a lo que se refiere la autora cuando afirma que la perspectiva del

usuario es el factor mas importante para determinar la calidad del servicio. Al



determinar sise satisfacen o no las expectativas del usuario, hay una amplia gama

de diversosfactores que se pueden tener en cuenta.

Sandoval (2019) hace mucho hincapié en la necesidad de utilizar métodos
secuenciales que se adapten a las particularidades de cada escenario. Esto se
debe a que las condiciones especificas de cada pais seran el factor decisivo para
establecer la forma y el contenido de las politicas de cada nacion. Para cumplir con
éxito los estdndares de atencion de la salud y garantizar que sea sostenible, es de
suma importancia integrar las iniciativas de mejora de la calidad con los sistemas
nacionales de salud existentes. Es necesario que las comunidades colaboren para
reconocer y encontrar soluciones a los desafios compartidos que enfrentan, asi
como para llegar a un consenso sobre los caminos que quieren seguir para llegar

a una adecuada definicion de calidad.

De acuerdo con los hallazgos del estudio realizado por Empaire (2018), la
gestion de la calidad es un requisito previo esencial para cualquier estrategia que
tenga como objetivo mejorar la colocacion de una empresa en el mercado en
relacion con el grado en que es capaz de competir con otras empresas. Las
demandas cada vez mayores que se imponen a las empresas en la economia
global actual ponen un mayor énfasis en la importancia de la calidad como un

componente critico que es crucial para determinar el éxito de una empresa.

Petracci (2019), por su parte, describe la calidad de la atencién como el valor
gue se aporta al servicio cuando los prestadores aumentan sus probabilidades de
éxito y lo explican a partir de su experiencia. El término para esto es "calidad de la
atencion". Segun Edison (2019), es “la combinacion de capacidades tecnoldgicas y
cientificas, asi como de recursos humanos y materiales, que hacen posible que un

servicio satisfaga plenamente las necesidades de sus usuarios finales”.

Segun Cabrera (2020), los manuales y esquemas son recursos que se
emplean en el proceso de evaluacion del nivel de atencion brindado a los pacientes.
Salinas (2020), por su parte, dice que la competencia y responsabilidad del
personal en la satisfaccion, con base en las expectativas delos usuarios, cambia de
acuerdo al crecimiento profesional, y también se tomanen consideracion los

requerimientos para ofrecer un trato individualizado y efectivo por parte de expertos



meédicos. Esto es a pesar de que las expectativasde los usuarios son las mismas.

La metodologia SERVQUAL desarrollada por Parasuraman (2018) permite
recopilar datos de los pacientes para evaluar el nivel de atencion brindado. En el
contexto de este estudio, un hospital en Guayaquil, Ecuador, servira como
ubicacion para la recopilacion de datos, y los investigadores utilizaran cuatro
criterios para evaluar las perspectivas de los usuarios sobre el grado de atencién

médica que recibieron alli.

La capacidad de comprender y asumir las experiencias, puntos de vista y
necesidades de otro ser humano es el primer componente de la empatia, que

Ocampo (2020) define como la capacidad de empatizar con otra persona.

Segun Molina (2019), la segunda dimension esta compuesta por las
condiciones y caracteristicas fisicas de las instalaciones, asi como el equipamiento
que se utiliza, las personas que se contratan, la limpieza, los medios de
comunicaciéon y el grado de comodidad que se brinda. Este componente incluye las
instalaciones reales, asi como los empleados, el equipo y las comunicaciones

internas.

El tercer componente es la capacidad de reaccion, que Garcia (2019)
describe con mas detalle. Significa que esta dispuesto a ayudar a las personas y
brindar un servicio rapido para obtener una respuesta de calidad en un tiempo
razonable.Adicionalmente, implica la seleccién y propuesta de soluciones factibles

a la luzde los desafios que enfrenta el usuario.

Pérez (2020) describe la seguridad como “el grado en que el usuario confia
en el sistema para protegerlo del peligro”. Esta es la cuarta dimension, a la que se
hace referencia como seguridad. De manera similar, Padilla (2021) lo caracteriza
como un indicador para determinar cuanta confianza se genera en relacion con la
conducta de los individuos que estan al cuidado de la salud. Esto requiere presentar
un alto nivel de experiencia, ser respetuoso conla privacidad de los usuarios, ser
capaz de comunicarse de manera efectiva conlos demas, demostrar cortesia y

generar confianza con las personas.

La satisfaccion del usuario es la segunda variable, definida por Rosero

(2019) como la accidén o resultado basado en la atencién brindada y el seguimiento



delgrado de la satisfaccion del paciente.

Segun Thompson (2019), el tipo de atencién que recibe el paciente es solo
uno de los varios aspectos que determinan si un paciente esté satisfecho ono con
el tratamiento que recibio. Cuando las expectativas de un usuario para un servicio
no solo se cumplen, sino que también se superan, es razonable decirque el
consumidor esta satisfecho con el servicio. Ademas, la felicidad del paciente es un
componente esencial para brindar una atencién sobresaliente, yaque tiene un efecto
en la forma en que el paciente reacciona a la terapia. SegunDaley (2018), esto es

algo que podria interpretarse como "satisfaccion del usuario".

Segun Rojas (2018), Las calificaciones de los pacientes sobre la calidad de
la atencién que recibieron en un determinado centro médico estan conectadas
positivamente con su nivel de satisfaccion con ese centro. De acuerdo con esta
teoria, la evaluacion del paciente de la calidad del tratamiento que recibio se basa

en si sintié o no que fue tratado con amor, respeto y calidez.

Segun Andrade (2019), los clientes reportan sentirse completamente
satisfechos cuando se cumplen todas sus expectativas, pero se describen a si
mismos como insatisfechos cuando esto no ocurre. Tanto la satisfaccion del
cuidador como la satisfacciéon del paciente pueden aumentar cuando las actividades

se adaptan para satisfacer las necesidades del entorno.

Aqui se enfatiza la importancia de brindar una atencién que sea tanto
suficientecomo efectiva, de una manera que esté a la altura de la confianza y la
anticipacion de la comunidad. Se establece un vinculo entre las facetas de la
satisfaccion del usuario y los componentes de las relaciones interpersonales
sélidas, que se basan en la escucha, la comunicacion efectiva, la confianza y el
respeto mutuo. Los clientes no tendran fe en un negocio ya que no estaran

satisfechos con el nivel de servicio que brinda si es de baja calidad.

La lealtad es otro indicador que evalla a los usuarios desde el principio hasta
elfinal. Los pacientes que estan satisfechos con el trato recibido y desean seguir
siendo atendidos por el mismo médico tienen la oportunidad de hacerlo en multiples
ocasiones, ademas de poder compartir su experiencia con familiares yamigos,

segun lo planteado por Reichheld (2022).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacionTipo de investigacion

La investigacion realizada fue béasica, por lo que implico un analisis
minucioso deinvestigaciones académicas previas, tal como sefiald6 Concytec
(2017).

Enfoque: En este estudio, se empled un enfoque cuantitativo debido a
gue se evaluaron los datos utilizando los indicadores de "calidad de atencion”

y "satisfacciéon del usuario”.

Nivel: La medicidn de las variables de calidad de atencién y satisfaccion
del usuario sellevd a cabo, seguida de un analisis en un periodo de tiempo
especifico. De acuerdo con Armijos (2019), este estudio tiene un alcance

correlacional causal.

Disefio de investigacién: El disefio de la investigacion fue no
experimental, ya que no se manipulé ningunavariable durante el proceso de
recoleccion de datos a lo largo de un periodo predefinido, como se muestra en

el grafico de Naupas (2014).

Figura 1
Metodologia
2
R
>
Ox 0,
Dénde:

O x: Calidad de atencion
O y: Satisfaccién del usuario

3.2 Variables y operacionalizacion
V1: Calidad de atencién

Definicion conceptual: Segun la teoria desarrollada por Parasuraman

(1998), la forma en que se prestaun servicio esta directamente relacionada con
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la impresion que el paciente tienede la atencidn que recibe.

Definicién operacional: Mediante una escala de medicion que va de 1
(Nunca) a 5 (Siempre), se realizouna valoracion de la calidad de la atencion
mediante un cuestionario que conté con un total de 16 preguntas diferentes.
Los siguientes temas seran cubiertos por este cuestionario: empatia, capacidad

de respuesta, seguridad y aspectos tangibles.

Indicadores: Luego pasamos al siguiente paso, que fue recopilar y
examinar los datosrelacionados con los diversos aspectos de la encuesta. Estos
elementos incluyencapacidad de respuesta (tiempo de espera, tratamiento
rapido y resultados oportunos), seguridad (respeto y confianza) y empatia
(compromiso para abordar las preocupaciones del paciente). Los factores
tangibles incluyen condiciones ambientales, infraestructura, presencia de

personal y material de comunicacion.

Escala de mediciéon: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A veces), 4 (Casi

siempre), 5 (Siempre)
V2: Satisfaccion del usuario

Definiciobn conceptual: Segun Thompson (1997), el nivel de
satisfaccion del cliente esté relacionado nosolo con la calidad de los servicios
prestados sino también con las expectativasque los usuarios tienen de dichos
servicios. Cuando se cumplen o superan las expectativas de un usuario, se
puede decir que se ha alcanzado la satisfaccion. Si un usuario tiene pocas
expectativas de los servicios que recibe o tiene un acceso restringido a esos
servicios, es posible que se contente con obtener servicios que pueden

considerarse de menor calidad.

Definicion operacional: Se utilizé un cuestionario de 14 preguntas con
el fin de evaluar el nivel de atencién brindado. Se pidi6 a los participantes que
calificaran sus respuestas enuna escala que iba de 1 (Nunca) a 5 (Siempre), y
Sus respuestas se recogieron en un cuestionario. Este cuestionario evalué tanto
la validez como los aspectos de lealtad de la relacion con respecto a la atencion

recibida.
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Indicadores: La informacion que se recopild de la encuesta se relaciona
con las muchas dimensiones que se evaluaron. Estas dimensiones abarcan
varias areas de validez, entre ellas el cumplimiento de los servicios prestados,
la precision diagnostica, la confianza en el entorno, la atencion adecuada
recibida, la eficiencia en el trato y la calidez. De manera similar, se evaluaron
elementos relacionados con la lealtad. Estos aspectos incluyen la dedicacion,

el respeto y la motivacion del usuario con respecto al hospital.

Escala de mediciéon: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A veces), 4 (Casi

siempre), 5 (Siempre)
3.3 Poblacion, muestra, muestreo

De acuerdo con la definicion brindada por Herndndez (2020), el término
“‘poblaciéon’se refiere a todo el conjunto de individuos pertenecientes a una
misma especie gue tienen un atributo comun que es el foco del proyecto de
investigacion. En este escenario especifico, la poblacion estd compuesta por
175 personas que son pacientes en el hospital y alli reciben tratamiento médico.
A estas personasse les da una evaluacién estadistica con el uso de un
procedimiento de muestreo, que puede ser probabilistico 0 no probabilistico,

dependiendo de lo que se desee.

Criterios de inclusién: Pacientes mayores de edad Participacion

voluntaria
Criterios de exclusion: Pacientes menores de edad

Muestra: La muestra fue seleccionada utilizando un enfoque
probabilistico con el objetivode obtener datos objetivos y significativos. Se
escogié una porcion representativade la poblacion que se consideré6 como un
reflejo tipico del conjunto. Esta estrategia permitié capturar y generalizar todas
las caracteristicas presentes enla poblacion, tal como lo indica Hernandez

(2018).
_ N+ ZZ xp + g
T e2x (N—-1D+ Z2 *p *x q

n

n = 200%(1.96) 2 * (0. 5)*(0.5)
(0.05) 2 * (200-1) + (1.96) 2 * (0. 5)*(0.5)
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Operando da el siguiente resultado: 100

Muestreo: Se aplico un enfoque de muestreo probabilistico conocido
como muestreo aleatorio simple, fundamentado en la investigacion realizada
por Casal (2003). Este método de muestra se selecciona de forma
completamente aleatoria, asegurando que cada persona de la poblacion tenga

la misma posibilidad de ser incluido en la encuesta.

Unidad de analisis: Pacientes mayores de 18 afios que estén
recibiendo tratamiento médico en un hospital de Guayaquil durante el mes de
mayo del afio 2023.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas: Durante el proceso de desarrollo de esta investigacion, se
utilizé la encuesta como herramienta para adquirir informacion sobre el nivel de
atencion brindadaa los usuarios que se incluyeron en el estudio, asi como su

nivel general de satisfaccion.

Instrumentos: Para recopilar la informacion requerida para este
estudio, se utilizé un cuestionario que se desarroll6 especificamente con el
propésito de evaluar el nivel de tratamiento brindado y el nivel de satisfaccion
obtenido por los usuarios. Este cuestionario incluye preguntas que se refieren

a indicadores y dimensiones que son pertinentes a la investigacion.

Ficha técnica de instrumento 1:
Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién
Autor: Karen Palma

Dimensiones: Empatia, aspectos tangibles, capacidad de respuesta y

seguridad

Baremos: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A veces), 4 (Casi siempre), 5 (Siempre)
Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre del instrumento: Cuestionario de la variable satisfaccion del usuario

Autor: Karen Palma
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Dimensiones: Validez y lealtad
Baremos: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca) , 3 (A veces), 4 (Casi siempre), 5 (Siempre)

Validacion y confiabilidad de los instrumentos: La validez de una
variable medida por un instrumento se refiere a la precision dedicha medida, tal
como lo sefiala Hernandez (2014). Para validar los instrumentos utilizados en
este estudio, se seguira un procedimiento que implicaobtener las opiniones de
tres expertos en el campo de la salud, cada uno especializado en areas
especificas. Estos expertos evaluaran la idoneidad y pertinencia de los

instrumentos para asegurar su validez.

Tabla 1
Validez de contenido de los instrumentos de medicion.

N° Apellidos y nombres Grado académico Dictamen
1 Bafos Polo Luis Fidel Médico Magister Aplicable
2 Castro Alvarado Karem Stefanie ~ Médico Magister Aplicable
3 Lobpez Falcones Andrea Stefania  Médico Magister Aplicable

Confiabilidad: Segun Hernandez (2014), la capacidad de un equipo de
medicion para entregar consistentemente los mismos hallazgos cuando se usa
nuevamenteen el mismo ser humano o cosa es lo que se entiende por el
término "confiabilidad". Se utilizara una muestra de treinta y cinco personas que
actualmente estdn siendo atendidas en un hospital de Guayaquil con el
propésito de realizar una prueba piloto de los instrumentos que se utilizaranen
esta investigacion. El coeficiente alfa de Cronbach se utilizarA como
instrumento principal para realizar el andlisis de confiabilidad. La Tabla No. 2
proporcionara los hallazgos que se produjeron al aplicar este coeficiente alas

dos variables de estudio que se investigaron.

Tabla 2
Confiabilidad de los instrumentos de medicion
N° Instrumentos Alfa de Cronbach N° de elementos
1 Cuest_lpnarlo de la calidad de 0.96 16
atencion
2 Cuest_lonarlo de la satisfaccion de 0.95 14
usuario
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De acuerdo con los resultados del estudio realizado por Herrera (1998),
se creeque una gran confiabilidad del instrumento de medicion esta indicada

por un coeficiente alfa de Cronbach con un valor que oscila entre 0,72 y 0,99.

Tabla 3
Alfa de Cronbach para la variable: Calidad de atencion
Alfa de Cronbach N de elementos
,969 16

De acuerdo con la Tabla No. 3, la precision del valor se determiné
examinando la confiabilidad del equipo de medicién utilizando el coeficiente alfa
de Cronbach durante una encuesta piloto. El resultado que se obtuvo fue de
0,96, lo que demuestra que el valor fue exacto. En base a estos resultados,

parece que el instrumento tiene un grado extraordinariamente alto de

confiabilidad.
Tabla 4
Alfa de Cronbach par la variable: Satisfaccion de usuario
Alfa de Cronbach N de elementos
,953 14

De acuerdo con la Tabla No. 4, la confiabilidad del instrumento de
medicion fue evaluada en una investigacion piloto utilizando el coeficiente alfa
de Cronbach, lo que resulté en un valor de A= 0,95. Este valor se obtuvo de los
resultados piloto del estudio. Esta cifra se obtuvo utilizando la informacién
proporcionada. Con base en estos hallazgos, parece que el instrumento tiene

un alto grado de confiabilidad en general.
3.5 Procedimientos

Antes de que pudiera comenzar mi estudio en el hospital de Guayaquil
con los pacientes, primero tuve que obtener las licencias correspondientes del
hospital. Ademas, se elabor6 y envid un documento de consentimiento
informado a cadapatrticipante de la investigacion. A todos se les proporcion6
una descripcion completa de los objetivos del estudio, asi como las
herramientas de recopilacionde datos, que incluian un cuestionario y una lista
de verificacidén, respectivamente. Ademas, todos tuvieron las mismas

oportunidades para ser parte del estudio. Durante todo el proceso se asegurd
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el cumplimiento de los estandares éticos, incluyendo el derecho de los
participantes al anonimato y al secreto, asi como su derecho a dar su permiso

libre e informado para participar en la operacion.
3.6 Método de anédlisis de datos

De acuerdo con las instrucciones presentadas por Galdo (2014), es de
suma importancia realizar un registro detallado y completo de toda la informacién
gue se recolectd de los recursos que se utilizaron en esta investigacion.
Posteriormente, se utilizara un software especializado como SPSS para realizar el
andlisis estadistico de los datos que se proporcionaron previamente. Durante el
proceso de andlisis, también se empleara la herramienta de hoja de calculo

conocida como Excel para adquirir hallazgos que sean mas precisos y completos.
3.7 Aspectos éticos

Los siguientes valores importantes, que estan en conformidad con los
conceptos especificados en el codigo de ética que estara vigente en la
Universidad Cesar Vallejo (UCV) en el afio 2020, sirven como principios

rectores de este proyecto de investigacion.

El proceso de garantizar que todas las partes involucradas sean tratadas
con justicia y respeto es a lo que nos referimos cuando hablamos de justicia.
La palabra "transparencia” se refiere a la divulgacion de toda la informacién
pertinente sobre la investigacion para facilitar la realizacién de un estudio en
profundidad de los resultados. La autonomia se refiere a la practica de respetar
el derecho de los participantes a elegir si quieren o no participar en la
investigacion o retirarse de ella en cualquier momento. La probabilidad se define
como el acto de presentar los hallazgos en la misma forma en que se lograron,
sin ninguna alteracion de los datos o los resultados. Poner el bienestar de los
participantes en primer lugar es un acto de solidaridad. Laintegridad de la raza
humana es velar por los mejores intereses de los participantes y proteger sus
derechos, sin tener en cuenta los factores cientificos,econdémicos, sociales, de
género o étnicos. Evitar el plagio y dar el crédito apropiado al trabajo realizado
por otros académicos es una parte importante de mostrar respeto por la

propiedad intelectual.

17



Se ha obtenido la conformidad de los participantes para su implicacion
en el estudio, y se ha asegurado la proteccion de su nombre y privacidad, todo
ello enlinea con las sugerencias realizadas por Wiersmar (2008) en la

investigacion cuantitativa.

Por dltimo, pero no menos importante, es vital decir que esta
investigacion cumple con los requisitos de similitud aceptables, que se pueden
verificar mediante el uso de TURNITIN. Esto debe mencionarse ya que es
necesario indicar que este estudio cumple con los estandares aceptables de
similitud. Ademas, el trabajo de los escritores ha sido formateado de acuerdo

con las reglas establecidas por la séptima edicion del manual APA.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla b

Cruce entre calidad de atencién y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Insatisfecho Satisfecho S Muy Total
atisfecho
Calidad de Bajo Recuento 0 1 2 3
atencion % del total 0,0% 1,0% 2,0% 3,0%
Medio Recuento 1 29 11 41
% del total 1,0% 29,0% 11,0% 41,0%
Alto Recuento 1 34 21 56
% del total 1,0% 34,0% 21,0% 56,0%
Total Recuento 2 64 34 100
% del total 2,0% 64,0% 34,0% 100,0%
Figura 2

Descriptivo de la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
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Calidad de atencion

Tras examinar detenidamente la tabla, se puede apreciar que todos los
usuariosque formaron parte de la investigacion no presentan una calidad de atencién
bajacuando experimentan insatisfaccion en términos de satisfaccién. No obstante,
unl.0% de los encuestados muestra una calidad de atencién baja cuando se
sienten satisfechos, mientras que otro 2.0% muestra una calidad de atencion baja
cuando se encuentran muy satisfechos. Ademas, un 1.0% muestra un nivelmedio
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de calidad de atencion cuando experimentan insatisfaccion, mientras queel 29%

muestra un nivel medio en ambas variables y el 11% muestra el mismo nivel en

ambas variables. Por dltimo, el 34% de los participantes en el estudio muestra un

nivel alto de la variable cuando estén satisfechos, y un 21% muestrael mismo nivel

cuando estan muy satisfechos.

Tabla 6

Cruce entre empatia y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Insatisfecho Satisfecho s Muy Total
atisfecho
Empatia Bajo  Recuento 0 1 2 3
% del total 0,0% 1,0% 2,0% 3,0%
Medio Recuento 1 24 13 38
% del total 1,0% 24,0% 13,0% 38,0%
Alto Recuento 2 35 22 59
% del total 2,0% 35,0% 22,0% 59,0%
Total Recuento 3 60 37 100
% del total 3,0% 60,0% 37,0% 100,0%
Figura 3

Descriptivo de la empatia y satisfaccion de los usuarios
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Tras realizar un analisis en profundidad de la figura, se descubri6 que

ninguno de los usuarios que participaron en el estudio presenta un bajo grado de

empatia cuando sufre descontento en relacion con la cantidad de placer que ha
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recibido. No obstante, un 1.0% de los encuestados muestra un nivel bajo de
empatia cuando se sienten satisfechos. Ademas, otro 1.0% muestra un nivel medio
de empatia cuando experimentan insatisfaccion, mientras queel 24% muestra un
nivel medio en relacion con el nivel de satisfaccion. Asimismo, el 13% muestra el
mismo nivel de empatia en comparacion conlos niveles de satisfaccion y muy
satisfecho, respectivamente. Por ultimo,el 22% de los participantes en el estudio
muestra un nivel alto de empatiacuando experimentan mucha satisfaccion, y un 35%

muestra un nivel igualcuando se sienten satisfechos.

Tabla 7
Cruce entre aspectos tangibles y satisfaccidon de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios
Muy

Insatisfecho Satisfecho Sati Total
atisfecho

Aspectos Bajo Recuento 0 3 3 6
tangibles % del total 0,0% 3,0% 3,0% 6,0%

Medio Recuento 0 9 5 14
% del total 0,0% 9,0% 5,0% 14,0%

Alto Recuento 3 48 29 80
% del total 3,0% 48,0% 29,0% 80,0%

Total Recuento 3 3 60 37
% del total 3,0% 3,0% 60,0% 37,0%

Figura 4

Descriptivo de aspectos tangibles y satisfaccion de los usuarios
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Es claro, luego de un examen detallado de la tabla, que ningun usuario que
participo en el estudio demuestra un nivel bajo en la dimensién de caracteristicas
tangibles cuando siente insatisfaccion en términos de satisfaccion. Este hallazgo
esta respaldado por los resultados de la investigacion. A pesar de esto, el 3,0%de
los encuestados indica un nivel bajo en las caracteristicas tangibles, incluso cuando
estan satisfechos o extremadamente satisfechos con el producto. Ademas, ni un
solo participante mostré una cantidad moderada de disfrute en la dimension
tangible en comparacion con su nivel de desagrado. Sin embargo, el 9 % de los
encuestados informa estar solo un poco contento en comparacion con el nivel de
satisfaccion general, y el 5 % informa estar solo un poco feliz en comparacién con
el nivel de felicidad general y el grado de satisfaccion extremadamente feliz. En
conclusién, los niveles de satisfaccion de los participantes del estudio fueron mas
altos en la categoria de caracteristicas tangibles (48 %) y mas bajos en el area de
felicidad general (29 %).

Tabla 8

Cruce entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Insatisfecho Satisfecho s Muy Total
atisfecho

Capacidad Bajo  Recuento 0 1 1 2
de % del total 0,0% 1,1% 1,1% 2,3%

respuesta Medio Recuento 0 14 7 21
% del total 0,0% 16,1% 8,0% 24,1%

Alto Recuento 3 38 23 64
% del total 3,4% 43,7% 26,4% 73,6%

Total Recuento 3 3 53 31
% del total 3,0% 3,4% 60,9% 35,6%

22



Figura5

Descriptivo de capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios
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Capacidad de respuesta

Cuando uno examina la tabla con gran detalle, se hace evidente de
inmediato que ni un solo usuario que participé en el estudio tiene un nivel bajo en
la dimension de capacidad de respuesta cuando informa haber tenido una
experiencia negativa en términos de satisfaccion. Por otro lado, el uno por ciento de
los que participaron en la encuesta tenian un nivel bajo en esta dimension a pesar
de estar complacidos o muy contentos. Ademas, no hay un solo usuario que
demuestre un grado de reaccion que se encuentre entre un nivel de satisfacciéon y
un nivel de descontento. En cambio, el 16 % de los encuestados indica un nivel
medio con respecto al nivel de satisfaccion, y el 8 % de los encuestados indica un
nivel equivalente a los niveles de muy satisfecho y satisfecho, respectivamente, con
respecto al nivel de satisfaccién. En resumen, en lo que respecta a la felicidad del
cliente, el 26 % de las personas que participaron en el estudio mostraron un alto
nivel de reactividad, mientras que el 44 % de ellas demostraron el mismo nivel de

capacidad de respuesta cuando estaban felices.
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Tabla 9

Cruce entre seguridad y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Insatisfecho Satisfecho S Muy Total
atisfecho

Seguridad Bajo  Recuento 0 0 1 1
% del total 0,0% 0,0% 1,1% 1,1%

Medio Recuento 2 18 10 30
% del total 2,2% 19,4% 10,8% 32,3%

Alto Recuento 1 37 24 62
% del total 1,1% 39,8% 25,8% 66,7%

Total Recuento 3 3 55 35
% del total 3,0% 3,2% 59,1% 37,6%

Figura 6

Descriptivo de seguridad y satisfaccion de los usuarios
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Luego de analizar la tabla, se observa que ningun participante en la
investigacion presenta un nivel bajo en la dimension de seguridad cuando se
encuentran insatisfechos en cuanto a su satisfaccion. Por otro lado, solo el 1% de
las personas encuestadas tienen un nivel bajo en esta dimension, aunque estén
bastante contentos. Ademas, un 2% de los participantes refleja un nivel medio en
seguridad en comparacion con el nivel de insatisfaccion. Por otro lado, el 18%
muestra un nivel medio en seguridad en relacion con su nivel de satisfaccion, y el
10% presenta el mismo nivel en comparacion con los niveles de satisfacciony de

muy satisfecho, respectivamente. Finalmente, un 24% de los participantes exhibe
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un nivel alto en seguridad cuando se encuentran muy satisfechos en términos de

satisfaccion, y el 37% muestra el mismo nivel cuando se sienten satisfechos.
Resultados inferenciales

Romero (2016) afirma que es de suma importancia realizar la prueba de
normalidad para determinar si los datos adquiridos de las unidades de analisis se
ajustan o no a los criterios de una distribucién normal. Con el uso de esta prueba,
sera posible determinar si los datos siguen o no las normas de una distribucion
normal. Hacer pruebas para comprobar que todo esta bien es algo que, en opinion
de Romero, no debe pasarse por alto bajo ningun concepto. Esta verificacion es
importante para elegir la prueba de hipotesis mas adecuada y generar resultados
objetivos y confiables. Se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov porque satisface
la necesidad de poder analizar datos de muestras con un tamafio mayor a

cincuenta, que era el foco principal de este proposito.

A la hora de realizar la prueba de normalidad se tienen en cuenta
simultaneamente tanto los antecedentes historicos de la investigacion como las dos

posibles conclusiones que se exponen a continuacion:

Hipotesis alternativa (Ha): La calidad de atencién influye en la satisfaccion

delusuario en un hospital de Guayaquil en 2023

Hipotesis nula (Ho): La calidad de atencion no influye en la satisfaccion

delusuario en un hospital de Guayaquil en 2023.

Para todas las preguntas relacionadas con la hipotesis nula, se utilizé el valor
p en todos y cada uno de los pasos del proceso de toma de decisiones. Si el valor
de p es mayor que 0,05, la hipétesis nula, a veces denominada Ho, no se descarta
como explicacion de los datos. Si, por el contrario, el valor de p resulta ser inferior
a 0,05, la llamada hipotesis nula, también conocida como Ho, se considera
incorrecta. Mediante el uso de las matematicas, se pudo identificar tanto el grado
de confianza, que resultd ser del 95%, como el margen de error, que resulté ser del
5%.

En esta investigacion se utiliz6 la prueba de bondad de ajuste de

Kolmogorov-Smirnov (K-S) para analizar los datos pertenecientes a las variables y
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dimensiones en consideracion. Estos dos investigadores, que se describieron
anteriormente, fueron los que idearon esta prueba. De acuerdo con las
conclusiones extraidas de la investigacion, la distribucién de las puntuaciones
adquiridas no siguio la distribucién normal prevista por la hipétesis. Ademas, dado
que el grado de significacion asociado a cada descubrimiento era inferior a 0,05, se
decidié que hacer uso de estadisticas no paramétricas seria el curso de accion mas
eficaz a seguir en este escenario. Al realizar un analisis de datos, se recomienda
encarecidamente el uso de la regresion logistica ordinal siempre que sea practico
hacerlo. Este es el caso siempre que hay una eleccion entre dos o mas resultados

posibles.
Regresion logistica ordinal

Los resultados de una investigacion de Heredia (2014) indican que la
regresion logistica ordinal (ORL) es una técnica analitica estadistica que se utiliza
para pronosticar variables de respuesta que tienen un orden. Estas variables se
distinguen por la presencia de grupos ordenados que no requieren tener el mismo

nivel de separacién entre si.

En el contexto de la regresion logistica ordinal, el objetivo principal es estudiar
elvinculo entre uno o mas predictores y la probabilidad de que la variable de
respuesta pertenezca a un grupo ordinal determinado. En otras palabras, el objetivo
es determinar si la variable de respuesta pertenece o no al grupo ordinalen cuestion.
Para ser mas especificos, el objetivo es averiguar si existe o0 no unvinculo entre
estas dos variables diferentes. A diferencia del uso de la regresionlogistica binaria,
que se utiliza en circunstancias en las que solo hay dos posiblesrespuestas, esta
perspectiva simplifica la gestién de las variables de respuesta que comprenden mas
de dos grupos ordenados.

En el marco del modelo de regresion logistica ordinal, existe una presuncion
implicita de que la variable de respuesta sigue una distribucion logistica. Esta es
una suposicién implicita hecha por el modelo. En el proceso de definir el vinculo
gue existe entre las variables predictoras y las variables respondedoras, las
funciones logit se utilizan como una herramienta importante. Ademas, los

coeficientes se emplean en el procesode evaluar el efecto de cada variable
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predictora sobre la probabilidad de pertenecer a cada grupo numérico haciendo uso
de los coeficientes. Esto se hace dividiendo la probabilidad de pertenecer a cada

grupo numerico por los coeficientes.
Prueba de hipétesis

Segun Leenen (2012), un procedimiento estadistico conocido como prueba
de hipétesis investiga una declaracion que se hace sobre una poblacion o coleccion
de datos. Esto se puede hacer comparando el enunciado con la poblacion o los
datos. El autor nos ha proporcionado esta definicion. Esta prueba esta disefiada
para brindar evidencia estadistica para respaldar o refutar una afirmacién con
respecto a una métrica de poblacion previamente desconocida, como una media,
un porcentaje o una diferencia entre las medias. El proposito de esta prueba es
proporcionar evidencia para respaldar o refutar una afirmacion sobre un parametro
de poblacion desconocido. El propésito de esta prueba es brindar evidencia
estadistica para respaldar o refutar una afirmacion realizada sobre un parametrode

poblacién cuyo valor se desconoce.

En diferentes momentos a lo largo del procedimiento de prueba de hipétesis,
se examinan tanto la teoria nula (también conocida como HO) como la hipotesis
alternativa (también conocida como H1 la mayor parte del tiempo). La hipotesis nula
es la hipotesis a probar, y dice que no hay diferencia o impacto en la poblacién.
Esta afirmacion serd puesta a prueba. Por otro lado, la hipétesis alternativa pone
en duda la veracidad de la hipotesis nula al afirmar que existe una distinciéon o un
efecto entre los individuos que componen la muestra. La suposicién de que no hay
diferencia ni ningun tipo de impacto esté en el corazon de lo que se conoce como

la hipétesis nula.
Decisiéon estadistica

En el contexto de la realizacion de una prueba de hipoétesis, hacer una
eleccion estadistica significa hacerlo en base a la evidencia que ofrecen los datos
y la prueba estadistica que se esta realizando, tal como lo plantea Molina (2017).

Hay dos posibles cursos de accion a considerar:

Se toma la decisién de rechazar la hip6tesis nula como una hipétesis de

investigacion legitima cuando hay suficientes datos estadisticos para indicar que la

27



hipotesis alternativa no puede respaldar la hipétesis nula. Esto sucede cuando no
hay suficiente evidencia para rechazar la hipétesis nula de la hipotesis alternativa.
Teniendo en cuenta estos datos, es razonable inferir que hay pruebas suficientes
para respaldar la teoria de la competencia.

No debe saltar a la conclusion de que la hipétesis nula es incorrecta si no
tiene suficientes datos para descartarla. En cambio, es posible que carezca de
datos suficientes para sacar conclusiones estadisticas. Como resultado de todo lo
gue ha sucedido, hemos optado por no rechazar la hipétesis nula de plano. Dados
los datos que se analizaron, esto indica que la hipotesis alternativa no esta

respaldada por suficiente evidencia para ser considerada una opcién viable.

Al intentar determinar si una hipotesis es valida o no, es crucial recordar que
la hipbtesis nula no puede aceptarse como verdadera. Esto es asi porque el objetivo
de la prueba es ver si la hipétesis es verdadera. El hecho de no rechazar la hipétesis
nula sugiere que no hay suficiente evidencia de los datos para apoyar la hipétesis
alternativa. Si se rechaza la hipétesis nula, significa que no hay suficiente evidencia

para apoyar la alternativa.
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Hipotesis general:

Ha: La calidad de atencion influye en la satisfaccion del usuario de un hospital, de
Guayaquil, 2023.

Ho: La calidad de atencién no influye en la satisfaccion del usuario de un hospital,de
Guayaquil, 2023.

Tabla 10
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis general

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo - 104,901
Interseccion
Final 29,574 75,234 4 .000

La tabla 10 muestra los datos recopilados y es claro que el valor de p
obtenido hace que se acepte la hipétesis alternativa y se rechace la hipotesis nula.
El intervalo del valor p de 0,000 0,05 demuestra esto. En conclusion, los resultados
indican que la calidad de la terapia tiene una correlacion significativa con el grado
de satisfaccion del cliente. Estos datos dan crédito a la nocién de que la calidad del
tratamiento brindado en el hospital de Guayaquil tiene un papel importante en
determinar el grado en que los pacientes estan satisfechos con suexperiencia alli.

Tabla 11

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general.

Cox y Snell ,503
Nagelkerke 576
McFadden 344

La informacion de la Tabla 11 muestra la relacion entre la variable
independiente que es el nivel de atencion y la variacion de la variable dependiente
que es la felicidad del usuario. El coeficiente de Nagelkerke de 0,576 es el nimero
mas importante de la medida pseudo R cuadrada. Por ello, se puede deducir que
el modelo (variabilidad) explica alrededor del 57,6% de la variable dependiente. De
acuerdocon estos hallazgos, los factores que se asocian con el nivel de atencién
brindado en el hospital de Guayaquil tienen una influencia sustancial en el gradoen

gue los pacientes se sienten satisfechos con su experiencia alli.
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Hipotesis especifica 1:

Ha: La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023

Ho: La empatia no influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023

Tabla 12
Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo 115,525
Interseccion
Final 34,159 80,478 4 ,000

Es claro, con base en los hallazgos que se muestran en la Tabla 12, que el
p-valor obtenido muestra que no se debe aceptar la hipotesis nula (Ho), y que en
su lugar se debe aceptar la hipotesis alternativa. Esta conclusion se puede extraer
de los hallazgos presentados en la tabla. El hecho de que Ho no deba considerarse
una fuente valida respalda la validez de esta conclusion. En conclusion, los datos
sugieren no solo que existe un posible vinculo sustancial, sino también que el
componente de empatia juega un papel crucial con respecto a la felicidad del
usuario. Estos datos dan credibilidad a la hipotesis de que la existencia o ausencia
de empatia tiene una influencia significativa en la evaluacién del paciente sobre el

nivel de atencién médica recibida en el hospital de Guayaquil, Ecuador.

Tabla 13

Pseudo R cuadrado de la hip6tesis especifica 1

Cox y Snell ,535
Nagelkerke ,589
McFadden ,346

Los resultados se muestran en la Tabla 13, y se evidencia que existe una
relacion entre el componente empatia de la variable calidad de atencion y la
variabilidad encontrada para la variable dependiente, que en este caso es el nivel
de felicidad del usuario. También es obvio que existe una conexion entre la

variabilidad encontrada para la variable dependiente y el nivel de satisfaccion del
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usuario. Una forma de ilustrar esto es sefialar la existencia de una conexion entre
los dos. Se han presentado los valores del estadistico Pseudo R al cuadrado, y
destaca un numero en particular: el valor del coeficiente de Nagelkerke, que es
0,589. Esta es una de las cosas que inmediatamente viene a la mente. Debido a
este numero, es posible sacar la conclusion de que el modelo (variabilidad) explica
alrededor del 58,9% de la variable dependiente. De acuerdo con estos hallazgos,
pareceria implicar que uno de los aspectos mas significativos que intervienen en el
proceso de eleccion del grado de satisfaccion que siente un paciente después de
ser atendido en el hospital de Guayaquil es el grado en que una persona es capaz
de empatizar con los demas. Esta conclusion se extrae del hecho de que empatizar

con los demés es uno de los factores mas esenciales que intervienen.
Hipotesis especifica 2

Ha: Los aspectos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios en un hospital,
de Guayaquil, 2023

Ho: Los aspectos tangibles no influyen en la satisfaccién de los usuarios en un
hospital, de Guayaquil, 2023

Tabla 14

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo - 76,382
Interseccion
Final 33,183 41,389 4 ,000

La Tabla 14 contiene los datos recopilados, y el valor p que se calcul6 con
base en esos hallazgos demuestra que la hipétesis nula (Ho) no se puede aceptar,
sin embargo, la hipotesis alternativa puede ser aceptada. En conclusion, los
resultados de la investigacion implican que puede haber una relacion considerable,
asi como un efecto, entre el elemento de las caracteristicas tactiles y el nivel de
disfrute que experimenta el usuario. Estos hallazgos dan crédito a la idea de que la
existencia de rasgos fisicos tiene una influencia significativa en la forma en que los
consumidores evaltan el nivel de atencion que se ofrece en el hospital de

Guayaquil.
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Tabla 15

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 2

Cox y Snell 427
Nagelkerke 524
McFadden ,316

De acuerdo con los datos que se muestran en la Tabla 15, la variabilidad que se
recogio para la variable dependiente (satisfaccion del usuario) se puede notar en relacion
con el apartado de la variable calidad de atencion que trata de los aspectos tangibles de
la experiencia del paciente. Esto se puede confirmar al ver la relacion entre las dos
variables. Una interpretacion de esto seria ver esto como evidencia de una correlacion
entre las dos variables. Se han presentado los resultados de la estadistica Pseudo R-
squared, y una estadistica en particular que se destaca es el coeficiente de Nagelkerke,
que se ha determinado que tiene un valor de 0,524. También se han publicado los
resultados del estadistico Pseudo R-squared. Es posible sacar la conclusion de esta
figura que el modelo (variabilidad) explica alrededor del 52,4% de la variable
dependiente. A la luz de estos resultados, es razonable plantear la hipétesis de que el
componente tangible es un factor importante que contribuye al proceso de determinacion
del nivel de satisfaccion que los pacientes hospitalarios en Guayaquil reportan sentir

como resultado de su experiencia de atencién médica.
Hipotesis especifica 3:

Ha: La capacidad de respuesta influye en la satisfaccién de los usuarios en un

hospital, de Guayaquil, 2023

Ho: La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion de los usuarios en un
hospital, de Guayaquil, 2023

Tabla 16

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo 104,142
interseccion
Final 37,475 66,570 4 ,000

Como consecuencia del valor de p alcanzado, la hipo6tesis nula, también
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conocida como Ho, ya no puede considerarse valida. Como consecuencia de esto,
se selecciona la hipoétesis alternativa como la mejor explicacion. La Tabla 16
contiene los datos que llevaron a esta conclusion. Segun los hallazgos, parece
haber una fuerte asociacion y un efecto entre el componente de capacidad de

respuesta y la felicidad del usuario.

Tabla 17

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 3

Cox y Snell ,452
Nagelkerke ,532
McFadden 317

De acuerdo con los datos que se muestran en la Tabla 17, se demuestra la
variabilidad que se recogi6 para la variable dependiente (satisfaccion del usuario)
en relacion con la dimension de capacidad de respuesta que se relaciona con la
variable calidad de atencion. Como lo muestran los valores presentados para el
Pseudo R-cuadrado, el modelo (variabilidad) representa alrededor del 53,2 % de la

variable dependiente, con el coeficiente de Nagelkerke enfatizado como = 0,532.
Hipotesis especifica 4:

Ha: La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023.

Ho: La seguridad no influye en la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023.

Tabla 18

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 4

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo 85,522
interseccion
Final 49,894 37,467 4 ,000

Los resultados de la investigacion, que se resumen en la tabla 18, muestran
que el valor de p que se calculd resulté ser 0.000 0.05; esto sugiere que la hipotesis
debe descartarse como invalida. En apoyo de la hipotesis nula (Ho), la hipétesis
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alternativa. En conclusion, los datos sugieren la presencia de una correlacion
significativa, asi como una influencia entre la cantidad de placer experimentado por

los usuarios y el componente de seguridad que se incluye en el sistema.

Tabla 19

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 4

Cox y Snell ,483
Nagelkerke ,543
McFadden ,361

De acuerdo con los hallazgos que se muestran en la Tabla 19, la variabilidad
que se obtuvo para la variable dependiente (satisfaccién del usuario) se puede
observar claramente en relacion con el componente seguridad de la variable calidad
de atencion. Esto se indica por el hecho de que existe una correlacion directa entre
los dos. Se proporcionan los datos del estadistico pseudo R cuadrado, con especial
énfasis en el valor del coeficiente de Nagelkerke, que es 0,543. La informacién que
se ha presentado indica que el modelo (variabilidad) explica alrededor del 54,3%
de la variable dependiente.
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V. DISCUSION

Se ha demostrado que existe una correlacion sustancial entre las variables
investigadas, con un valor de Pseudo R cuadrado de 0,576 y un nivel de
significancia de p=0.000 < 0.05. Estos hallazgos se basan en los datos que se
proporcionan en las tablas, asi como en las comparaciones con estudios anteriores
realizados por una variedad de autores. Estos resultados concuerdan con lo
discutido por Sisalema (2019), quien también demostroé la interrelacion entre los
componentes investigados. Se constatd que el nivel de atencionbrindado influyé
directamente en el grado de satisfaccion experimentado por los usuarios que
participaron de la investigacion. Ademas, es esencial enfatizar queno se puede
subestimar la importancia no solo del nivel de atencién brindada sino también del
entorno en las instalaciones. Esto se debe a que el ambiente tiene un efecto en la

salud del usuario, asi como en su grado de satisfaccion cuando acude al hospital.

Los resultados al evaluar la meta general indican una correlacion positiva
entre las dos variables clave de estudio, lo cual es consistente con los hallazgos de
Vargas (2021). En la misma linea, los hallazgos al evaluar el objetivo especifico no
muestran asociacion alguna. Esto demuestra que si se mejora la calidad de la
oferta, también aumentard el nivel de satisfaccion experimentado por los
consumidores. Por otro lado, si el nivel de servicio que se brinda no esta a la altura,
se vera reflejado en la cantidad de infelicidad que sienten los consumidores. Es de
suma importancia tener en cuenta que la calidad del trato que reciben los pacientes
en el hospital de Guayaquil es directamente proporcional al grado de

especializacion que poseen los profesionales médicos que alli laboran.

Es muy evidente, en cuanto a los resultados descriptivos entre las variables
de investigacion, que la calidad de la atencién adquiri6 mayor porcentaje en la
categoria regular (64,3%) que la primera variable de estudio, que alcanzé una
calificacion regular de 82,7%. Esto se debe a que la calidad de la atencion obtuvo
un mayor porcentaje en la categoria regular debido a los hallazgos descriptivos.
Esto es evidente debido a que el grupo regular obtuvo un mayor porcentaje en
cuanto a la calidad del trato recibido. Estos resultados estan en linea con los
hallazgos que brindé Gonzales (2021), quien llegé a la conclusién de que sus

variables tenian una conexion positiva y que los datos descriptivos eran precisos.
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Estos hallazgos son compatibles con los informados por Gonzales (2021). En
conclusion, es esencial priorizar la mejora de la calidad del servicio para aumentar
la cantidad de placer que sienten los consumidores como resultado de sus

interacciones con las empresas.

Para decirlo de otra manera, la calidad del tratamiento que los pacientes
reciben en el hospital tiene una relacion directa con la cantidad de satisfaccion que
reportan tener con su experiencia alli. Los pacientes que reciben tratamiento
meédico de alta calidad informan que se sienten atendidos de manera aceptable,
seguray educada. Esto se suma a un mayor grado de satisfaccion del paciente con

los servicios que se brindan.

Para que los pacientes salgan satisfechos del hospital, es fundamental que
la calidad de la atencién que alli se ofrece sea de alto nivel. Una estrategia centrada
en el paciente que prioriza la comunicacion efectiva y la empatia, ademas de la
seguridad y eficacia de los tratamientos, es un componente que contribuye a una
experiencia positiva para los pacientes. Como resultado, la probabilidad de que el
hospital logre altos niveles de satisfaccion del usuario aumentara si se enfatiza y
mejora continuamente la calidad de la atencion al paciente. Esto, a su vez, puede
crear una imagen mas favorable del establecimiento de salud, lo que a su vez puede

inspirar confianza y lealtad en los servicios médicos que se brindan.

La recoleccion de datos cuantitativos se realizé con el uso de cuestionarios
estandarizados, los cuales fueron distribuidos a una muestra representativa de
pacientes que habian recibido tratamiento en el hospital dentro del periodo de
tiempo considerado. Estas encuestas incluian preguntas especificas sobre la
calidad percibida del tratamiento, la comunicacion con el personal médico, la
accesibilidad a los servicios, la limpieza y seguridad de las instalaciones, asi como

una variedad de otros temas importantes y areas de investigacion.

Durante todo el proceso de investigacion de la tesis se utilizo el cuestionario
SERVQUAL. Los resultados de la encuesta fueron consistentes con los
encontrados en la investigacion realizada por Dember (2020), quien también utilizé
el mismo método para recopilar datos sobre los factores que le interesaban. El

cuestionario se entrego a un total de cien personas para que lo completaran. De
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acuerdo con los resultados de esta encuesta, los pacientes que han recibido
atencion en el hospital publico de Guayaquil estan satisfechos con sus resultados
siempre que la calidad de la atencion brindada esté a la par con los estandares que
ellos mismos se han fijado.

De acuerdo con los datos adquiridos para el p-valor, una de las hipotesis
especificas era correcta al afirmar que la dimension de la empatia esta relacionada
y tiene un efecto sobre el placer del usuario. Se ha demostrado que este es el caso.
Este resultado esta de acuerdo con los hallazgos del estudio realizado por Merelo
(2021), quien también realiz6 su investigacion utilizando las mismas dimensiones y
descubrié una correlacion positiva entre las dos variables. Los usuarios dijeron que
fueron atendidos con paciencia, civismo y respeto, y que el personal comprendi6
sus requerimientos. Los usuarios también informaron que se entendieron sus
necesidades. Ademas de esto, dijeron que las explicaciones que se les dieron
fueron claras, y que el personal médico siempre estuvo preocupado por coémo
estaban. Cuando los profesionales de la salud demuestran una mayor empatia por
sus pacientes, los pacientes reportan mejores niveles de felicidad y una mayor

sensacion de ser apoyados por los profesionales que los atienden.

Delgado (2022) encontr6 que la empatia, la calidad de atencion brindada y
la satisfaccion del usuario tenian una correlacion positiva entre si. Los resultados
de esta investigacidbn proporcionan mas evidencia para respaldar esas
conclusiones. Es de vital importancia recalcar que cuando el personal médico del
hospital de Guayaquil demuestra empatia en su trabajo, los pacientes y visitantes
de la institucidn reportan mayores niveles de satisfaccion y sentido de apoyo. Estos
elementos contribuyen a una experiencia mas beneficiosa para los pacientes y

visitantes del establecimiento.

Es mas probable que los pacientes se sientan escuchados y comprendidos
cuando los profesionales médicos los tratan con empatia y calidez. Las
experiencias hospitalarias de los usuarios pueden mejorar, al igual que sus niveles
generales de satisfaccion, si se tienen en cuenta los requisitos emocionales de los

pacientes.

Cuando se trata de brindar tratamiento médico, la empatia es una cualidad
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esencial que puede tener una gran influencia en el grado de satisfaccion que siente
un paciente mientras recibe atencion en un centro de salud. Es necesario que el
personal médico pueda mostrar compasion por los pacientes, comprender las
necesidades emocionales de los pacientes y tratar a los pacientes con humanidad
y respeto para que la experiencia de recibir tratamiento sea placentera y beneficiosa
para la persona que lo recibe. La calidad de la atencion que se brinda a los
pacientes y la relacién que existe entre los profesionales médicos y los pacientes
pueden beneficiarse de un enfoque empatico. Esto tiene la capacidad de tener un
impacto en las actitudes y compromisos sobre la institucion de salud que se

mantendra por algun tiempo.

En la investigacion previa realizada por Gonzales (2021), se descubrié que
existe una correlacion positiva significativa entre el componente de tangibles y la
satisfaccion del usuario. Este descubrimiento se referia a una teoria especifica
sobre la dimensionalidad de los componentes tactiles. Segun estos datos, pareceria
que la infraestructura del hospital, ademas de su aspecto exterior, tiene un impacto

considerable en el nivel total de satisfaccion del cliente.

Para cultivar un ambiente calido y acogedor en un hospital, es necesario
contar con una variedad de diferentes tipos de activos fisicos. Aunque el nivel de
atencion médica es de suma importancia, las perspectivas de los pacientes y la
calidad general del tiempo que pasan recibiendo tratamiento en el centro de salud
también estan influenciadas por los aspectos fisicos antes mencionados. Sin tener
en cuenta tanto los aspectos concretos como los intangibles de la condicién del
paciente, es dificil brindar una terapia integral y centrada en el paciente. Es posible
gue hacerlo aumente la satisfaccion del consumidor y desarrolle la reputacion y la
confianza del hospital; sin embargo, esto solo ocurrira si se cumplen ambas

condiciones, como fue el caso de este estudio.

Aburto (2022) identificé una fuerte correlacion entre la felicidad del usuario y
la hipdtesis de capacidad de respuesta. Estos hallazgos sugieren que la atencion
oportuna y eficiente y la motivacion del personal médico para brindar una terapia

vital aumentan la satisfaccion del consumidor.

La capacidad de respuesta de los establecimientos de salud tiene un impacto
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en la satisfaccion de sus pacientes. Se puede lograr un mayor nivel de satisfaccion
y confianza del paciente en el centro de salud a través del cumplimiento rapido y
eficaz de las demandas de los pacientes. Para brindar una atencion de alto nivel y
centrada en las necesidades del paciente, los hospitales deben aumentar su

capacidad de respuesta y brindar un tratamiento que sea rapido y efectivo.

Martinez (2021) descubrié una relacién beneficiosa con el sistema de
seguridad. Esto demuestra que la satisfaccion de los clientes se ve fuertemente
impactada por cuestiones relacionadas con la seguridad del personal de salud en

caso de ocurrencias imprevistas o fallas sanitarias.

La felicidad del paciente y del personal se ve afectada por el nivel de
seguridad de un hospital. Una estrategia de seguridad del paciente brinda confianza
y tranquilidad a los pacientes y sus familias, lo que en ultima instancia mejora la
experiencia hospitalaria general para todos los involucrados. Es crucial contar con
medidas de seguridad soélidas, asi como informacion clara sobre estas protecciones
para mantener a los usuarios contentos y ofrecer atencion médica de alta calidad

gue se adapte a sus requisitos.

El nivel de placer que siente un hospital esta directamente relacionado con
la calidad de la atencién que se brinda a los pacientes. Es mas probable que los
pacientes estén satisfechos con su tratamiento y tengan confianza en el centro
médico cuando es profesional, sin riesgos, de facil acceso y atento. Los pacientes
estan contentos con el hospital y la comunidad tiene una opinién positiva de él
debido a su compromiso con la mejora continua y los excelentes estandares de

servicio.

La calidad de la atencién brindada a los pacientes hospitalizados tiene una
relacion directa con el grado en que disfrutan de su estadia. De acuerdo con los
hallazgos de esta investigacion, los pacientes que reciben atencion medica de alta
calidad, que incluye un trato compasivo, competencia profesional y servicio al

cliente, salen del hospital con una mayor sensacion de satisfaccion.

Esta investigacion aporta evidencia que sustenta la hipétesis de que el nivel
de satisfaccion de los pacientes del hospital de Guayaquil esta correlacionado con

la calidad del tratamiento médico que alli se brinda. La empatia, los elementos
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tangibles, la capacidad de respuesta y la seguridad son factores importantes para
determinar la felicidad del usuario. Estos resultados podrian ser utiles para los

hospitales a la hora de mejorar la atencion al paciente y la experiencia general de
los pacientes.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con los hallazgos de esta investigacion, existe una conexion
sustancial y significativa entre los diferentes factores que se analizaron.
Esto se puede ver observando el valor de la pseudo R cuadrada, que
alcanzé 0,576, asi como el nivel de significacién, que fue p=0,0000,05.
De acuerdo con estos resultados, el nivel de atencion brindado en el
hospital de Guayaquil tiene una relacion directa con el nivel de
satisfaccion que experimentan los pacientes alli. Es de suma importancia
continuar desarrollando y ofreciendo servicios de alta calidad, con
énfasis en el respeto por quienes utilizan los servicios y la integridad de
los pacientes atendidos.

La dimension empatia tuvo una asociacion moderadamente positiva, con
un coeficiente de 0,589 y un nivel de significacion de p=0,0000,05. Este
hallazgo fue respaldado por el hecho de que el nivel de significacion fue
mayor. Estos resultados destacan la importancia de la empatia en la
determinacion del nivel de satisfaccidn que experimentan los pacientes
del hospital de Guayaquil. Es necesario seguir cultivando la empatia entre
el personal de salud para garantizar que los pacientes reciban un trato

gue sea de su completa satisfaccion.

Se encontrd que existe una correlacion moderadamente positiva entre la
dimensiébn de elementos tangibles y un nivel de significancia de
p=0,0000,05. El coeficiente de esta correlacion fue de 0,524 y el nivel de
significacion fue de p. Esto subraya la importancia de mejorar
tangiblemente la experiencia de los pacientes en el hospital de Guayaquil

para elevar los niveles de satisfaccion.

El grado de capacidad de respuesta demostré tener una asociacion
sustancial y positiva con el nivel de satisfaccion del usuario, con un
coeficiente de 0,532 y un nivel de significancia de p=0,0000,05
respectivamente. Estos hallazgos resaltan lo importante que es
proporcionar respuestas que sean apropiadas y oportunas para

garantizar la satisfaccion del cliente.
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Quinta:

En cuanto al componente de seguridad, se encontré una correlacion
positiva y robusta, con un coeficiente de 0.543 y un nivel de significancia
de p=0.0000.05. Este hallazgo se consideré significativo. Esto subraya
la importancia de garantizar la seguridad de los usuarios en el hospital
de Guayaquil como un aspecto vital para mejorar el nivel de felicidad que
sienten en su experiencia alli. No obstante, es necesario seguir dando
una alta prioridad a la pronta respuesta a los consumidores como una

necesidad critica.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

VIl. RECOMENDACIONES

Es necesario aconsejar a las personas responsables del hospital publico
de Guayaquil que continien enfocandose en mejorar la calidad de
atencion, debido a que es esencial que implementen y aprueben un
reglamento interno para el personal que establezca la responsabilidad y

el compromiso para proteger la salud de nuestra poblacion.

Se recomienda seguir dedicando atencion a la adquisicion de equiposy al
mantenimiento de las instalaciones en general. El entorno de la atencion
esimportante, de igual forma los trabajadores de salud pueden ofrecer

servicios de calidad en un ambiente adecuado y confortable para todos.

Es fundamental reconocer lo importante de la presencia del personal que
labora cuando los usuarios lo necesiten. Por tanto, es necesario fomentar
lahumanidad y la vocacién de servicio, mostrando empatia ante las
diferentes situaciones de salud y priorizando la atencion de aquellos que
mas lo necesiten.Cuando las personas buscan atencion, esperan una

respuesta oportuna ysatisfactoria a sus necesidades.

Se sugiere que el hospital de Guayaquil realice capacitaciones contindas
enfocadas en el respeto, la paciencia y la amabilidad. Estas
capacitaciones son fundamentales para mejorar la relacion del personal
médicoy los pacientes, ya que los profesionales de la salud son servidores
publicos cuyafuncion es brindar ayuda y salvaguardar la salud mental y

fisica de los usuarios.

Se sugiere brindar atencién desde el momento en que una persona llega
y necesita ayuda. Esto implica proporcionar al paciente la seguridad que
necesitay ponerse en su lugar para comprender como le gustaria ser
tratado. Brindar unservicio con estas caracteristicas proporcionara al

usuario la tranquilidad necesaria al acudir al hospital de Guayaquil.
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1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Calidad de atencién en la satisfaccién de los usuarios en un hospital de Guayaquil, 2023

Problemas Objetivos Hipodtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipdtesis general: Variable : Calidad de atencion
¢De qué manera influye | Determinar de qué manera | La calidad de atencion | Dimension . . Escala de Niveles o
) L . ) - . . o Indicadores Items
la calidad de atencion en | influye la calidad de atencion | influye en la satisfaccion del es valores rangos
la satisfaccion de los | en la satisfacciéon de los | usuario de un hospital, de | Empatia Interés en El personal que le |1 = Nunca Malo
usuarios en un hospital, | ysuarios en un hospital, de | Guayaquil, 2022. solucionar atendio le trat6 con |2 = Casi Nunca Regular
de Guayaquil, 2023? Guayaquil, 2023 problemas del amabilidad, 3 =Aveces Bueno
paciente respetoy 4 = Casi siempre
paciencia. 5= Siempre
El personal que lo
atendié comprende
sus necesidades.
Comprende la
explicacién que le
brindo6 el personal
sobre su estado de
salud.
El personal de
salud demostré
preocupacion
desde el inicio
hasta el final de su
atencion.
Aspectos Aspecto de los Cree usted que la |1 =Nunca
tangibles ambientes, infraestructura del |2 = Casi Nunca
infraestructura hospital es 3 = Aveces
adecuada. 4 = Casi siempre
5= Siempre
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Presencia del
personal

Material de
comunicacion

Las instalaciones
del hospital son
atractivas
visualmente y
aptas para brindar
una buena
atencion.

El personal que lo
atiende tiene
buena presencia.

El hospital cuenta
con informacion
publicitaria
(folletos, volantes)

Capacidad
de
respuesta

Tiempo de
espera

Atencién
oportuna

Resultados a
tiempo

El personal del
hospital siempre
esta dispuesto a
ayudarlo.

La atencion en
admision es rapida
y sin demoras.

La atencién para
tomar su cita fue
rapida.

El personal del
hospital responde
con prontitud en la
solucion de
problemas o
inconvenientes que
surgen durante la
atencion.

1 =Nunca

2 = Casi Nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre
5= Siempre

Problemas Especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Seguridad

Respeto

El personal le
mostro interés

1 = Nunca
2 = Casi Nunca
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¢,De qué manera influye
la empatia en la
satisfaccion de los
usuarios en un hospital,
de Guayaquil, 2023?

Identificar de qué manera
influye la empatia en la
satisfaccion de los usuarios
en un hospital, de Guayaquil,
2023

La empatia influye en la
satisfaccion de los
usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023

Confianza

durante su
atencion.

El personal que lo
atendio le inspira
confianzay
tranquilidad.

El servicio que
usted recibié
cumplié con las
expectativas que
esperaba.

El personal de
salud posee los
conocimientos
necesarios para
contestar a sus
preguntas.

3 = Aveces
4 = Casi siempre
5= Siempre

Variable

. Satisfaccion del usuario

¢De qué manera influye
los aspectos tangibles en
la satisfacciéon de los
usuarios en un hospital,

de Guayaquil, 2023?

Identificar de qué manera
influye los aspectos tangibles
en la satisfaccion de los
usuarios en un hospital, de
Guayaquil, 2023

Los aspectos tangibles
influyen en la satisfaccion
de los wusuarios en un
hospital, de Guayaquil,
2023

Dimensio
nes

Indicadores

items

Escalade
valores

Niveles o
rangos

¢De qué manera influye
la capacidad de

respuesta en

la

satisfacciéon de los
usuarios en un hospital,

de Guayaquil, 2023?

Identificar de qué manera
influye la capacidad de
respuesta en la satisfaccion
de los usuarios en un
hospital, de Guayaquil, 2023

La capacidad de respuesta
influye en la satisfaccion de
los usuarios en un hospital,
de Guayaquil, 2023

Validez

Cumplimiento
de servicios
prometidos

Precision de
diagndstico

Ambiente
confiable

Atencién
correcta

Eficiencia

El personal que lo
atendié mostré
profesionalismo.

El hospital cuenta
con materiales y
equipos en buen
estado.

Lo atienden de
forma correctay a
tiempo.

Se siente
satisfecho con la
atencion brindada.

El médico es claro
con el tratamiento

1 = Nunca

2 = Casi Nunca
3 = Aveces

4 = Casi
siempre

5= Siempre

Insatisfecho
Satisfecho
Muy
Satisfecho
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Calidez

gue le brinda para
su afeccion.

La atencién
recibida fue con
calidad.

El personal del
hospital se mostré
eficiente.

El personal que lo
atiende muestra
carisma, alegria.

¢De qué manera influye
la seguridad en la
satisfaccion de los
usuarios en un hospital,
de Guayaquil, 2023?

Identificar de qué manera
influye la seguridad en la
satisfaccion de los usuarios
en un hospital, de Guayaquil,
2023.

La seguridad influye en la
satisfaccién de los usuarios
en un hospital, de
Guayaquil, 2023.

Lealtad

Compromiso
Respeto

Motivacién

El personal que
atiende en el
hospital lo saludé
y le atendio sin
diferencia alguna.

Se sinti6
incobmodo u
ofendido cuando
estuvo en el
hospital.

El trato del
personal de
admision fue
amable,
respetuoso y
paciente.

El trato del
personal médico
fue amable,
respetuoso y
paciente.

El personal de
salud respet6 su
privacidad durante
su atencion.

1= Nunca

2 = Casi Nunca
3 =Aveces

4 = Casi
siempre

5= Siempre
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Se siente

motivado por la
atencion brindada.

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Basico

Método: Correlacional causal
Disefio: No experimental

Poblacion: Usuarios que
acuden al Hospital de
Guayaquil

Muestra: 100 usuarios

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Correlacional causal, ya que se pretende
adquirir informacion de las variables de

investigacion
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2. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacién.

Variables de Definicion Definicion . - . Escalade
: ; Dimensién Indicadores L
estudio conceptual operacional medicién
Calidad de Segun el modelo | Es el grado Empatia Interés en Nominal
atencion de Parasuraman | con el que se solucionar
define la calidad medira la problemas del
percibida en atencion paciente
términos de brindada y el
servicio como usuario sera Aspectos tangibles Aspecto de los
“juicio global o quien califique ambientes, Nominal
actitud, de acuerdo a infraestructura
relacionada con sus criterios.
la superioridad Presencia del
de un servicio” Se realizara personal
(Modelo de una encuesta
Parasuraman, para poder Material de
2015) asi, recolectar comunicacion
los datos.
Capacidad de Tiempo de
respuesta espera
Nominal
Atencion
oportuna
Resultados a
tiempo
Seguridad Respeto
Confianza Nominal
Satisfaccion Segun Es como se Validez Cumplimiento | Nominal
del usuario (International siente el de servicios
Organization for usuario de prometidos
Standardization acuerdo al
(ISO) 9000, servicio Precision de
2015), “Se brindado, el diagndstico
entiende como usuario puede
complacencia de | evaluar como Ambiente
los servicios se siente confiable
brindados, el mientras lo
interés, cuidado y | atienden en Atencién
la atencion forma correcta
brindada y esto genérica e
hace que los base a la Eficiencia
gerentes realice encuesta.
evaluaciones” Calidez
Lealtad Compromiso Nominal
Respeto
Motivacion
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3. Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario de larecoleccion de datos para la variable:
CALIDAD DE ATENCION
Estimado usuario:

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion sobre la atencion que
recibe.

Su participacion es de vital importancia, por lo que se le solicita:

- Leer cada pregunta con atencion.
- Elegir la respuesta que crea conveniente.
- Solo debe sefialar una opcion en cada pregunta.

A continuacion, marcar con una X en cada item, segun crea conveniente, donde:
1 = Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5= Siempre

Ne ITEMS SCALA
1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
1 El personal del hospital siempre esta
dispuesto a ayudarlo.
2 La atencion en admisién es rapida y sin
demoras.
3 La atencion para tomar su cita fue rapida.
4 El personal del hospital responde con
prontitud en la solucion de problemas o
inconvenientes que surgen durante la
atencion.
EMPATIA
5 El personal que le atendio6 le traté con
amabilidad, respeto y paciencia.
6 El personal que lo atendié comprende sus

necesidades.
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7 Comprende la explicacion que le brindo el
personal sobre su estado de salud.

8 El personal de salud demostré preocupacion
desde el inicio hasta el final de su atencion.

SEGURIDAD

9 El personal le mostré interés durante su
atencion.

10 El personal que lo atendié le inspira
confianza y tranquilidad.

11 El servicio que usted recibié cumplio con las
expectativas que esperaba.

12 El personal de salud posee los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas.

ASPECTOS TANGIBLES

13 | Cree usted que la infraestructura del hospital
es adecuada.

14 | Las instalaciones del hospital son atractivas
visualmente y aptas para brindar una buena
atencion.

15 El personal que lo atiende tiene buena
presencia.

16 El hospital cuenta con informacion publicitaria

(folletos, volantes)

Adaptado de Parasuraman (1988)
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Cuestionario de la recoleccién de datos para la variable:
SATISFACCION DEL USUARIO
Estimado usuario:

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion sobre la satisfaccion
del usuario.

Su participacion es de vital importancia, por lo que se le solicita:

- Leer cada pregunta con atencion.
- Elegir la respuesta que crea conveniente.
- Solo debe sefialar una opcion en cada pregunta.

A continuacion, marcar con una X en cada item, segun crea conveniente, donde:
1 = Nunca

2 = Casi Nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5= Siempre
ESCALA
N° ITEMS 1 > 3 ) 5
VALIDEZ
1 El personal que lo atendié mostré

profesionalismo.

2 El hospital cuenta con materiales y equipos
en buen estado.

3 Lo atienden de forma correcta y a tiempo.

4 Se siente satisfecho con la atencion
brindada.

5 El médico es claro con el tratamiento que le

brinda para su afeccion.

6 La atencioén recibida fue con calidad.

7 El personal del hospital se mostro6 eficiente.
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8 El personal que lo atiende muestra carisma,

alegria.
LEALTAD

9 El personal que atiende en el hospital lo
saludd y le atendio sin diferencia alguna.

10 | Se sinti6é incomodo u ofendido cuando
estuvo en el hospital.

11 | Eltrato del personal de admision fue amable,
respetuoso y paciente.

12 | El trato del personal médico fue amable,
respetuoso y paciente.

13 | El personal de salud respet6 su privacidad
durante su atencion.

14 | Se siente motivado por la atencion brindada.

Adaptado de Parasuraman (1988)
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4. Matriz evaluacién por juicio de expertos, formato UCV.

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mg. Barios Polo Luis Fidel

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

Institucidn donde labora:

Ministerio de Salud Piblica

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2adafios|) Mas de 5 afios [ X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Mo

2. Propdsito de la evaluacion:

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionarios de las variables calidad de atencidn y
satisfaccidn del usuario

Autor (a):

Karen Giomar Palma Landirez

Objetivo:

Determinar de qué manera influye la calidad de atencidn en
la satisfaccidn de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
2023

Administracion:

2023

Afo:

2023

Ambito de aplicacion:

Encuesta

Dimensiones:

CALIDAD DE ATENCION: empatia, aspectos, capacidad de
respuesta y seguridad
SATISFACCION DEL USUARIO: validez y lealtad

Confiabilidad:

El alfa de Cronbach servird como la herramienta de
medicidn de eleccidn

Escala:

MNunca, A veces, Casi siempre, Siempre

Niveles o rango:

1 {Nunca), 2 (A veces), 3 (Casi siempre], 4 (Siempre)

Cantidad de items:

Cuestionario de la variable calidad de atencidn: 16
Cuestionario de la variable satisfaccidon del usuario: 14

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de las variables calidad de atencién

y satisfaccidn del usuario elaborado por Karen Giomar Palma Landirez en el afio 2023 de
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acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segdn

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item e modificaciones o una
comprende modificacion muy grande en el uso

facilmente, es decir,
su  sintactica y

de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de

indicador que esta
midiendo.

acuerdo)

semantica son estas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los
términos del item.
4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacidn légica con
COHEREMNCIA desacuerdo (no cumple | la dimensidn.
El item tiene relacion | con el criterio)
logica con la | 2. Desacuerdo El item tiene una relacidn
dimensién o (bajo nivel de tangencial /lejana con la

dimensian.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensidn que se
estd midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

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

RELEVAMCIA
El item es esencial o

importante, es decir
debe ser.

1. Mo cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
fue se vea afectada la medicidn de
la dimensidn.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante,

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: CALIDAD DE ATENCION

Definicion de la variable:

La calidad de la atencién, tal como la define Petracci (2019) es el valor entregado al
servicio prestado cuando los proveedores aumentan su probabilidad de éxito y pueden
ofrecer una explicacion basada en su experiencia, mientras que Edison (2019) la define
como las caracteristicas técnicas, cientificas, humanas y materiales que permiten que
un servicio cumpla con todas las expectativas de sus usuarios.

Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Definicidn de la dimensidn:

La capacidad de respuesta es descrita por Garcia (2013) como la disposicion de atender
a los usuarios y brindar un servicio rapido y oporiuno ante una demanda con una
respuesta de calidad y en un tiempo aceptable, ademas implica la seleccién y sugerencia
de opciones factibles, de los cursos de accién ideales frente a los obstaculos gue
enfrenta el usuario.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones)
Recomendaciones

El personal del | 1. 4 4 4
hospital
siempre esta
dispuesto a
ayudarlo.

La atencidn en | 2. 4 4 4
admision es
rapida y sin
demoras.
La atencidn 3. 4 4 4
para tomar su
cita fue rapida.
El personal del | 4. 4 q 4
hospital
responde con
prontitud en la
solucion de
problemas o
inconvenientes
que surgen
durante la
atencién.

Dimension 2: EMPATIA

Definicidn de la dimensidn:
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La empatia Ocampo (2020) la define como la capacidad de identificarse y asumir las
experiencias, perspectivas y necesidades de otro ser humanao.

Indicadores item | Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal 1. 4
que le
atendid le
tratd con
amabilidad,
respetoy
paciencia.

4

4

El personal 2. 4
gue lo
atendid
comprende
Sus
necesidades.

Comprende | 3. 4
la explicacion
que le brindo
el personal
sobre su
estado de
salud.

El personal 4, 4
de salud
demostrd
preccupacion
desde el
inicio hasta el
final d= su
atencion,

Dimension 3: SEGURIDAD

Definician de la dimension:

La seguridad la define Perez (2020) como “el grado en que el usuario confia en el
sistema para protegerlo del peligro”; de igual forma, Padilla {2021) |z define como una
meadida que evalda la confianza que genera la actitud del personal que brinda el
servicio de salud, demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, capacidad de

comunicacidn e inspira confianza.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personalle | 1. ] 4 ]

mostro

interss
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durante su
atencion.

El personal
gue lo atendid
le inspira
confianza y
tranguilidad.

El servicio que
usted recibid
cumplio con
las
expectativas
gue esperaba.

El personal de
salud posse
los
conocimigntos
necesarios
para contestar
a sus
preguntas.

Dimension 4: ASPECTOS TANGIBLES

Definicion de la dimension:

Las instalaciones fisicas, eguipos, personal e intercomunicaciones conforman los

factores tangibles junto con la limpieza, disponibilidad de personal, calidad de Ia

maquinaria y solidez del propio edificio Brown (2018); de igual manera Malina (2019) lo

define como las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipamientao,

personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cree usted
gue la
infraestructura
del hospital es
adecuada.

a

a

Las
instalaciones
del hospital
son atractivas
visualmente y
aptas para
brindar una
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buena
atencion,
El personal 3. 4 4 4
gue lo atiende
tiene buena
presencia.

El hospital 4, 4 4 4
cuenta con
informacion
publicitaria
(folletos,
volantes)

Instrumento que mide la variable 02: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable:

Segln la Real Academia Espafiola (2019) |z satisfaccion del usuario se define como la
accion o consecuencia que se basa en la atencion que se entrega y monitorea el nivel de
placer del usuario.

Dimension 1: VALIDEZ

Definicidn de la dimension:

La validez consiste brindar una atencion adecuada y efectiva que represante la
confianza y las expectativas de la comunidad, y se relacionan los rasgos de satisfaccion
del usuario con relaciones interpersonales sanas que se basan en escucharse,
comunicarse efectivaments, confiar y respetarse unos y otros Rachmaniob {2013).

Indicadores ltem | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personal que | 1. 4 4 ]
lo atendid
mostro
profesionalismao.
El hospital 2. 4 4 4
cuenta con
materiales y
equipos en buen
estado.

Lo atienden de | 3. 4 4 4
forma correcta y
a tiempo.

Se siente 4, 4 4 4
satisfecho con la
atencion
brindada.

El médico es 5. 4 4 4
claro con el




tratamiento que
le brinda para su
afeccidn.

La atencion
recibida fue con
calidad.

El personal del
hospital se
mostro
eficiente.

El personal que
lo atiende
muestra
carisma, alegria.

Dimension 2: LEALTAD

Definicion de la dimension;

La lealtad califica a los usuarios segun su enfogue desde el principio hasta &l final. Los
pacientes que estan satisfechos con el trato recibido y que desean seguir viendo al
mismo médico tienen la posibilidad de hacerlo en varias ocasiones y tambign pueden
comentar su experiencia con sus familiares y amigos Reichheld (2022).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal | 1.
gue atiende
en el
hospital lo
saluddy le
atendio sin
diferencia
alguna.

4

4

Se sintid 2.
incdmodo u
ofendido
cuando
estuvo en
el hospital.

El trato del | 3.
personal de
admision

fue amable,
respetuoso
¥y paciente.

El trato del | 4.
personal
meédico fue
amable,
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respetuoso
¥ pacienta.

El personal
de salud
respetd su
privacidad
durante su
atencion.

Se siente
motivado
por la
atencion
brindada.

NOMBRE ¥ APELLIDOS: Mg. Bafios Polo Luis Fidel

FIRMA

R R
ko 8
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Informacién Personal

Identificacion:

Nombres:

Género:

Nacionalidad:

0924649643
BANOS POLO LUIS FIDEL
MASCULINO

COLOMBIA

Imprimir Informacion

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Titulo

Institucion de Educacién

Reconocido Por

Nimero de Registro

Fecha de Registro

Observacion

Superior
MAESTRO EN GESTION DE UNIVERSIDAD CESAR
LOS SERVICIOS DE LA SALUD VALLEJO Bsoaztgares 2022-07-12
Titulo(s) de tercer nivel de grado
" Institucién de Educacion ” " " -
Titulo Reconocido Por Namero de Registro Fecha de Registro Observacion

MEDICO

Superior

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

1006-10-1013796

2010-08-30
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mg. CASTRO ALVARADO KAREM STEFANIE

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacion | Clinica ( X} Social () Educativa()
académica: | Organizacional [ )
Areas de experiencia | Médico
profesional:

Institucion donde labora:

Ministerio de Salud Pdblica

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 adafios () Mas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Mo

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionarios de las variables calidad de atencidn y
satisfaccion del usuario

Autor (a):

Karen Giomar Palma Landirez

Objetivo:

Determinar de qué manera influye la calidad de atencion en
la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
2023

Administracion: | 2023
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Encuesta

Dimensiones:

CALIDAD DE ATENCION: empatia, aspectos, capacidad de
respuesta y seguridad
SATISFACCION DEL USUARIO: validez y lealtad

Confiabilidad:

El alfa de Cronbach servira como la herramienta de
medicion de eleccion

Escala:

Munca, A veces, Casi siempre, Siempre

Niveles o rango:

1 {Nunca), 2 {A veces), 3 (Casi siempre), 4 [Siempreg)

Cantidad de items:

Cuestionario de la variable calidad de atencion: 16
Cuestionario de la variable satisfaccion del usuario: 14

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de las variables calidad de atencion

y satisfaccion del usuario elaborado por Karen Giomar Palma Landirez en &l afio 2023 de
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acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun

carresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El item se modificaciones o una
comprende maodificacion muy grande en el uso

facilmente, as decir,
su  sintactica vy

de las palabras de acuardo con su
significado o por la ordenacion de

indicador gque estd
midiendo.

acuerdo)

semantica son estas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los
términos del item.
4, Alto nivel Elitem es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacidn légica con
COHERENCIA desacuerdo (no cumple | la dimensién.
El item tiene relacion | con el criterio)
logica con la | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
dimension o {bajo nivel de tangencial /lejana con la

dimension.

3. Acuerdo
{moderado nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension que se
esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo
{alto nivel)

El item se encuantra esta
relacionado con la dimensidn que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio
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Instrumento que mide la variable 01: CALIDAD DE ATENCION

Definicion de la variable:

La calidad de la atencicn, tal como la define Petracci (2019) es el valor entregado al
servicio prastado cuando los proveedores aumentan su probabilidad de éxito y pueden
ofrecer una explicacion basada en su experiencia, mientras que Edison (2013) la define
como las caracteristicas técnicas, cientificas, humanas y materiales que permiten que
un servicio cumpla con todas las expectativas de sus usuarios.

Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Definicidn de la dimension:

La capacidad de respuesta es descrita por Garcia (2019) como la disposicion de atender
a los usuarios y brindar un servicio rapido y oportuno ante una demanda con una
respuesta de calidad y en un tiempo aceptable, ademas implica la seleccion y sugerencia
de opciones factibles, de los cursos de accidn ideales frente a los obstdculos que
enfrenta el usuario.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personal del | 1. 4 4 4
hospital
siempre est3
dispuesto a
ayudarlo.

La atencidn en | 2. 4 4 4
admision es
rapiday sin
demaoras.

La atencién 3. 4 4 4
para tomar su
cita fue rapida.

El personal del | 4. 4 4 4
hospital
responde con
prontitud en la
solucidn de
problemas o
inconvenientes
que surgen
durante la
atencidn.

Dimension 2: EMPATIA

Definicidn de la dimension:
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La empatia Ocampo (2020]) la define como la capacidad de identificarse y asumir las
experiencias, perspectivas y necesidades de otro ser humanao.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal
que le
atendio le
trato con
amabilidad,
respetoy
paciencia.

El personal
que lo
atendid
comprende
sUS
necesidades.

Comprende
la explicacion
que le brinda
el personal
sobre su
estado de
salud.

El personal
de salud
demostro
preocupacion
desde el
inicio hasta el
final de su
atencian.

Dimension 3: SEGURIDAD

Definicion de la dimension:

La seguridad la define Perez {2020) como “el grado en que el usuario confia en el
sistema para protegerlo del peligro”; de igual forma, Padilla {2021) la define como una
medida que evalla la confianza que genera la actitud del personal que brinda el
servicio de salud, demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, capacidad de
comunicacion e inspira confianza.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal le
rmostré
interés

4
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durante su
atencion.

El personal
que lo atendio
le inspira
confianza y
tranquilidad.

El servicio que
usted recibio
cumplid con
las
expectativas
que esperaba.

El personal de
salud posee
los
conocimientos
necesarios
para contestar
a sus
preguntas.

Dimension 4: ASPECTOS TANGIBLES

Definicion de la dimension:

Las instalaciones fisicas, equipos, personal e intercomunicaciones conforman los

factores tangibles junto con la limpieza, disponibilidad de personal, calidad de la

maquinaria y solidez del propio edificio Brown (2018); de igual manera Molina (2019) lo

define como las condicionas y apariencia fisica de las instalaciones, equipamiaento,

personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cree usted
que la
infraestructura
del hospital es
adecuada.

Las
instalaciones
del hospital
son atractivas
visualmente y
aptas para
brindar una
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buena
atencian.
El personal 3. 4 4 4
que lo atiende
tiene buena
presencia.

El hospital 4, 4 4 4
cuenta con
informacion
publicitaria
(folletos,
volantes)

Instrumento que mide la variable 02: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable:

Segun la Real Academia Espafiola (2019) la satisfaccion del usuario se define comao la
accion o consecuencia gue se basa en la atencion que se entrega y monitorea el nivel da
placer del usuario.

Dimension 1: VALIDEZ

Definicidn de la dimension:

La validez consiste brindar una atencidn adecuada y efectiva que represente la
confianza y las expectativas de la comunidad, y se relacionan los rasgos de satisfaccion
del usuario con relaciones interpersonales sanas que se basan en escucharse,
comunicarse efectivamente, confiar y respetarse unos y otros Rachmaniob (2015).

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personal que | 1. 4 4 4
lo atendid
mostrd
profesionalismo.
El hospital 2. 4 4 4
cuenta con
materiales y
equipos en buen
estado,

Lo atienden de 3. 4 4 4
forma correcta y
a tiempo.

Se siente 4, 4 4 4
satisfecho con la
atencion
brindada.

El médico es 5. 4 4 4
claro con el




tratamiento que
le brinda para su
afeccion.

La atencién
recibida fue con
calidad.

El personal del
hospital s2
mostrd
eficiente.

El personal que
lo atiende
muestra
carisma, alegria.

Dimension 2: LEALTAD

Definicion de la dimension:

La lealtad califica a los usuarios segun su enfoque desde el principio hasta el final. Los
pacientes que estan satisfechos con el trato recibido y que desean seguir viendo al
mismo médico tienen la posibilidad de hacerlo en varias ocasiones y también pueden
comentar su experiencia con sus familiares y amigos Reichheld (2022).

Indicadores item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesf
Recomendaciones

El personal | 1.
que atiende
an &
hospital lo
saludo y le
atendid sin
diferencia
alguma.

4

Se sintid 2.
incomodo u
ofendido
cuando
estuvo en
el hospital.

El trato del | 3.
personal de
admisién

fue amable,
respetuoso
¥ paciente.

El trato del | 4.
personal
meédico fue
amable,
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respetuoso
¥ paciente.

El personal
de salud
respetd su
privacidad
durante su
atencion.

Se signte
motivado
par la

atencion
brindada.

NOMEBRE Y APELLIDOS: Mg. CASTRO ALVARADO KAREM STEFANIE

FIRMA

KAREM STEFAMIE

it
ise CASTRO ALVARADO
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Mg, LOPEZ FALCONES ANDREA STEFANIA

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor | )

Area de formacidn

Clinica (¥X) Social () Educativa()

académica: | Organizacional | )
Areas de experiencia | Médico
profesional:

Institucion donde labora:

Ministerio de Salud Pdblica

Tiempeo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas de 5 afios [ X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Mo

2. Propdosito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

Cuestionarios de las variables calidad de atencion y
satisfaccion del usuario

Autor (a):

Karen Giomar Palma Landirez

Objetivo:

Determinar de qué manera influye la calidad de atencién en
la satisfaccion de los usuarios en un hospital, de Guayaquil,
2023

Administracion: | 2023
Aifio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Encuesta

Dimensiones:

CALIDAD DE ATENCION: empatia, aspectos, capacidad de
respuesta y seguridad
SATISFACCION DEL USUARIO: validez y lealtad

Confiabilidad: | El alfa de Cronbach servird como la herramienta de
medicion de eleccidgn
Escala: | Nunca, A veces, Casi siempre, Siempre

Niveles o rango:

1 (Nunca), 2 [A veces), 3 [Casi siempre), 4 (Siempre]

Cantidad de items:

Cuestionario de |a variable calidad de atencidn: 16
Cuestionario de la variable satisfaccion del usuario: 14

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario de las variables calidad de atencidn

vy satisfaccidn del usuario elaborado por Karen Giomar Palma Landirez en el afio 2023 de
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acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes
El itemn e modificaciones o una
comprende modificacion muy grande en el uso

facilmente, es decir,
su  sintactica vy

de las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de

indicador que estd
midiendo.

acuerdo)

semantica son estas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los
términos del item.
4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacién légica con
COHEREMCIA desacuerdo (no cumple | la dimensién.
El item tiene relacion | con el criterio)
logica con la | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion
dimension 0 (bajo nivel de tangencial /lejana con la

dimensian.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacidn
moderada con la dimensién que se
esta midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo
(alto nivel)

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

RELEVAMNCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser,

1. Mo cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicidn de
la dimensidn.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante,

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

80



Instrumento que mide la variable 01: CALIDAD DE ATENCION

Definicion de la variable:

La calidad de la atencidn, tal como la define Petracci (2019) es el valor entregado al
servicio prestado cuando los proveedores aumentan su probabilidad de éxito y pueden
ofrecer una explicacion basada en su experiencia, mientras que Edison (2019) la define
como las caracteristicas técnicas, cientificas, humanas y materiales que permiten que
un servicio cumpla con todas las expectativas de sus usuarios.

Dimension 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Definicidn de la dimensidn:

La capacidad de respuesta es descrita por Garcia (2019) como la disposicion de atender
a los usuarios y brindar un servicio rapido y oportuno ante una demanda con una
respuesta de calidad y en un tiempo aceptable, ademas implica la seleccion y sugerencia
de opciones factibles, de los cursos de accion ideales frente a los obstaculos gque
enfrenta el usuario.

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personal del | 1. 4 4 4
hospital
siempre est3
dispuesto a
ayudarlo.

La atencidnen | 2. 4 4 4
admisidn es
rapida y sin
demoras.
La atencion 3. 4 4 4
para tomar su
cita fue rapida.
El personal del | 4. 4 4 4
hospital
responde con
prontitud en la
solucién de
problemas o
inconvenientes
que surgen
durante la
atencion.

Dimension 2: EMPATIA

Definicidn de la dimensidn:
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La empatia Ocampo (2020) la define como la capacidad de identificarse y asumir las
experiencias, perspactivas y necesidades de otro ser humano.

Indicadores item Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal 1. 4
gue le
atendid le
tratd con
amabilidad,
respetoy
paciencia.

4

4

El personal 2. 4
gue lo
atendic
comprende
5U5
necesidades.

Comprende | 3. 4
la explicacion
gue le brindo
el personal
sobre su
estado de
salud.

El personal 4, 4
de salud
demostro
preccupacion
desde el
inicio hasta el
final de su
atencion.

Dimension 3: SEGURIDAD

Definicion de la dimension:

La seguridad la define Perez (2020) como “el grado en que el usuario confia en el
sistema para protegerlo del peligro”; de igual forma, Padilla (2021) la define como una
medida que evalla la confianza que genera la actitud del personal que brinda &l
servicio de salud, demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, capacidad de

comunicacion e inspira confianza.

Indicadores itemn | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personalle | 1. 4 4 4

maostrd

interés
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durante su
atencion.

El personal
gue lo atendid
le inspira
confianza y
tranguilidad.

El servicio que
usted recibid
cumplio con
las
expectativas
gue esperaba.

El personal de
salud posee
los
conocimientos
necesarios
para contestar
a sus
preguntas.

Dimension 4: ASPECTOS TANGIBLES

Definicion de la dimension:

Las instalaciones fisicas, equipos, personal e intercomunicaciones conforman los

factores tangibles junto con la limpieza, disponibilidad de personal, calidad de la

magquinaria y solidez del propio edificio Brown {2018); de igual manara Molina (2019) lo

define como las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipamiento,

personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cree usted
gue la
infraestructura
del hospital es
adecuada.

4

Las
instalaciones
del hospital
son atractivas
visualmente y
aptas para
brindar una
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buena
atencion.
El personal 3. 4 4 4
gue lo atiende
tiene buena
presencia.

El hospital 4, 4 4 4
cuenta con
informacian
publicitaria
(folletos,
volantes)

Instrumento que mide la variable 02: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable:

Segin la Real Academia Espafiola (2019) la satisfaccidn del usuario se define como la
accion o consecuencia que se basa en la atencion que se entrega y monitoraa &l nivel de
placer del usuario.

Dimension 1: VALIDEZ

Definicion de la dimensidn:

La validez consiste brindar una atencién adecuada y efectiva que represente la
confianza y las expectativas de la comunidad, y se relacionan los rasgos de satisfaccion
del usuario con relaciones interpersonales sanas que se basan en escucharse,
comunicarse efectivamente, confiar y respetarse unos y otros Rachmaniob (2013).

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

El personalque | L. 4 4 4
lo atendic
mostrd
profesionalismo.
El hospital 2. 4 4 4
cuenta con
materialas y
equipos en buen
estado.

Lo atienden de 3. 4 4 4
forma correcta y
a tiempo.

Se siente 4, 4 4 4
satisfecho con la
atencion
brindada.

El médico es 5. 4 4 4
clarc con el




tratamiento que
le brinda para su
afeccion.

La atencion
recibida fue con
calidad.

El personal del
hospital se
mostrd
eficiente.

El personal que
lo atiende
muestra
carisma, alegria.

Dimension 2: LEALTAD

Definicion de la dimension:

La lealtad califica a los usuarios segln su enfoque desde el principio hasta el final. Los
pacientes que estan satisfechos con el trato recibido y que desean seguir viendo al
mismo medico tienen la posibilidad de hacerlo en varias ocasiones y también puaden
comentar su experiencia con sus familiares y amigos Reichheld (2022).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personal | 1.
gue atiende
en el
hospital lo
saludayle
atendio sin
diferencia
alguna.

4

Se sintio 2.
incomodo u
ofendido
cuando
estuvo en
el hospital.

El trato del | 3.
personal de
admision

fue amable,
respetuoso
¥ paciente.

El trato del | 4.
personal
méedico fue
amable,
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respetuoso
Y paciente.

El personal
de salud
respetd su
privacidad
durante su
atencion.

Se siente
motivado
por la

atencion
brindada.

NOMEBRE ¥ APELLIDOS: Mg. LOPEZ FALCOMES ANDREA STEFANIA

FIRMA

Pl ANDREA STEFANIA
X LOPEZ FALCONES
d
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5. Resultado de similitud del programa Turnitin.

(pantallazo)

6. Otros anexos:

N+ Z% xp=*gq

=z (N—1D+ ZZ +p * q

Donde:

N= Total de la poblacion =350

Z=1.96 (nivel de confianza del 95%)

p= Para maximizar el tamafio muestral (50% =0.5)
g= Fracaso =1-p (50% =0.5)

e= Error de estimacion maximo aceptado. Precision (5%)

n = 350*%(1.96) 2 * (0. 5)*(0.5)
(0.05) 2 * (350-1) + (1.96) 2 * (0. 5)*(0.5)

Operando da el siguiente resultado: 100
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ESCUELA DE POSGRADO
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Yo, MORAN REQUENA HUGO SAMUEL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de atencién en
la satisfaccion de los usuarios en un hospital de Guayaquil, 2023", cuyo autor es PALMA
LANDIREZ KAREN GIOMAR, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.
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