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RESUMEN

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre el desemperio
laboral y atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023. El tipo de
investigacion fue basica, de disefio no experimental, de nivel correlacional, de
enfoque cuantitativo y de corte transversal. La muestra estuvo constituida por
100 pacientes que acuden al servicio de atencion de un Hospital de Ecuador.
Como instrumento se aplico el cuestionario de desempefio laboral y atencion al
usuario los cuales fueron validados y procesados para obtener su confiabilidad.
En los resultados con un valor de Rho=0.791 y una significancia de (0.001<1%)
se concluye que existe una la relacion alta, positiva y significativa entre la
dimensién operativa y atencion al usuario de un Hospital Ecuador, 2023.
Asimismo, con un valor de Rho=0.791 y una significancia de (0.001<1%) existe
una la relacion alta, positiva y significativa entre la dimension actitudinal y
atencion al usuario de un Hospital Ecuador, 2023. Se concluye que con un valor
de Rho=0,830 y una significancia de (0.000<1%) existe una la relacion alta,
positiva y significativa entre las variables desempefio laboral y atencion al

usuario de un Hospital Ecuador, 2023.

Palabras clave: desempefio laboral, atencion al usuario, actitudinal.
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ABSTRACT

The general objective of the study was to determine the relationship between work
performance and attention to users of a Hospital Ecuador, 2023. The type of
research was basic, non-experimental design, correlational level, quantitative
approach and cross-sectional. The sample consisted of 100 patients who attend
the care service of a Hospital in Ecuador. As an instrument, the job performance
and user service gquestionnaire was applied, which were validated and processed
to obtain its reliability. In the results with a value of Rho=0.791 and a significance
of (0.001<1%) it is concluded that there is a high, positive and significant
relationship between the operational dimension and user care of a Hospital
Ecuador, 2023. Likewise, with a value of Rho=0.791 and a significance of
(0.001<1%) there is a high, positive and significant relationship between the
attitudinal dimension and user care of a Hospital Ecuador, 2023. It is concluded
that with a value of Rho=0.830 and a significance of (0.000<1%) there is a high,
positive and significant relationship between the variables work performance and

user care of a Hospital Ecuador, 2023.

Keywords: job performance, customer service, attitude.



l.  INTRODUCCION
Para que un sistema de atencion médica sea justo y de alta calidad, debe

garantizar que quienes necesitan atencion mas compleja, como la
hospitalizacion, tengan acceso a ella (Soto, 2019). La calidad es la medida en
gue las expectativas del usuario estan en consonancia con la necesidad real, y
en el que la pronta intervencion maximiza el beneficio (Suarez et al., 2019). La
atencion médica, en este sentido, se configura como la medida en que un
proceso de atencion dado mejora la probabilidad de que el paciente experimente
los resultados deseados al tiempo que disminuye la posibilidad de experimentar

consecuencias no deseadas.

Un eje fundamental para evaluar el sistema de salud actual es el grado de
atencién que brindan los servicios de salud medido por la satisfaccién de los
usuarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020). La creacion de un sistema de
salud de calidad depende principalmente del esfuerzo concertado de los
principales actores del campo de la medicina, quienes también deben
incrementar los procesos de atencion y el aspecto ético de su ejercicio

profesional (Rios et al., 2021).

A nivel mundial, la falta la infraestructura necesaria para brindar atencion
de alta calidad nos muestra que 1 de cada 8 instituciones de salud carece de
suministro de agua, 1 de cada 5 carece de un sistema de saneamiento,
asimismo, 1 de cada 6 carece de puntos de lavado para manos en los mddulos
de atencion. El 24 por ciento de la poblacion mundial, o aproximadamente 1800
millones de personas, residen en entornos fragiles donde es dificil brindar
suficiente atencion médica bésica. Estas situaciones representan una parte
significativa de la mortalidad materna, infantil y neonatal prevenible. Segun
estimaciones, un sistema de salud eficaz evitaria 900.000 de muertes por
tuberculosis, 2,5 millones por enfermedades cardiovasculares y el 50% de
fallecimientos maternos. En paises de altos ingresos, de cada diez pacientes uno
se lesiona durante la atencion hospitalaria, y se prevé que siete de cada cien
pacientes que se hospitalizan contraen un tipo de infeccién asociada a la
atencion. De igual manera, el 60 % de las muertes por enfermedades en paises
de ingresos bajos y medios estan relacionadas con una atencion inadecuada
(Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2020).



Mas de 8 millones de personas en América Latina y el Caribe (ALC)
pierden la vida anualmente por problemas de salud prevenibles. La baja calidad
de la atencion es una de las mayores barreras para disminuir la mortalidad por
falta de atencién, y representa el 60% de las muertes evitables que podrian haber
sido tratadas médicamente. Casi todos los brasilefios (98%) estan de acuerdo
en que es necesario cambiar el sistema de salud del pais. Ni siquiera es una
cuestion de perspectiva. EI empeoramiento de los problemas de salud, la
persistencia de los sintomas, el deterioro funcional e incluso la ansiedad de
regresar al centro de atencién son todos los posibles resultados de una atencion

deficiente (Banco Interamericano de Desarrollo [BID], 2018).

La reaccion a la crisis social, sanitaria y econémica en el Ecuador estuvo
condicionada por la segmentacion del sistema sanitario, la fragmentacion
estructural, la disminucién en los recursos asignados a salud y los rangos
econémicos en negativo. A pesar de las medidas de control, las presiones
provocadas por el COVID-19 han sido iguales o incluso mayores que en otras
naciones de la regién, con un numero cada vez mayor de contagio y la
imposibilidad de frenarlos. Las consecuencias significativas en el servicio
también fue un resultado directo de la mayor necesidad de atencion médica de
la pandemia para las personas con COVID-19. Hubo una caida dramética en el
acceso a la atencion médica debido al cierre de las consultas externas, la
imposicion de limitaciones de movilidad durante los primeros meses de
aislamiento y las decisiones de los usuarios motivadas por el miedo a propagar
la enfermedad. Segun estimaciones del Ministerio de Salud Publica, para finales
de 2020 habrian atendido a menos del 70% de las personas que buscaron

atencion médica en 2019 (Organizacion Internacional del Trabajo [OIT], 2021).

Los gobiernos y el publico en general muestran su preocupacion por la
salud, sin embargo, muchos hospitales y clinicas aun se quedan cortos en
términos de cobertura, accesibilidad, disponibilidad y, lo que es mas importante,
calidad de la atencion. Es crucial que todas las partes del sistema de salud
realicen una evaluacién del enfoque de atencion desde la mirada del paciente,
porque, al conocer sus inquietudes permite alinear una atencion médica Optima
y mejorar los servicios con el objetivo de garantizar que todos los pacientes

reciban un tratamiento y diagnéstico de calidad.



En un Hospital de Guayaquil se observd que los pacientes
frecuentemente se quejan por un mal servicio, asimismo, refieren que las citas
médicas siempre son insuficientes, el personal que atiende no se encuentra
capacitado y casi siempre muestran una aptitud negativa hacia el paciente al no
estar dispuestos a orientarlos o absolver sus dudas. De igual manera, los
equipos utilizados en las atenciones especializadas son desfazados o se
encuentran averiados interrumpiendo los procesos de atencion a los pacientes
con enfermedades crénicas 0 que se encuentran hospitalizados. También, la
infraestructura del Hospital es antigua y no cuenta con accesos debidamente
sefalizados o rampas que faciliten el ingreso de camillas o la circulacion de
personas con deficiencias motoras que hacen uso de sillas. Ante la situacion
descrita del Hospital se plantedé como interrogante general del estudio ¢ Cuél es
la relacion entre el desempefio laboral y atencidon a usuarios de un Hospital
Ecuador, 2023?

El estudio consider6 una justificacion tedrica basando el respaldo
cientifico en el modelo propuesto por Chiavenato (2019) para el desempefio
laboral y Parasuraman et al. (1993) para atencion al usuario, en este sentido, el
estudio recopila diferentes teorias que se adaptan a la realidad en estudio y que
permiten ofrecer al que hacer cientifico un punto de partida a nuevas
investigaciones. Asimismo, se consideré un aporte metodologico donde fue
necesario disefiar y adaptar instrumentos para recoger las opiniones de los
usuarios del Hospital, en tal sentido, fueron sometidos a un proceso de validez y
confiabilidad antes de ser aplicados. De igual manera, se tuvo en consideracion
un aporte préctico donde los altos directivos del Hospital podran contar con
informacion en base a los resultados que les permitan realizar la toma de

decisiones con acciones que favorezcan una mejor atencion de los usuarios.

Como objetivo general se tendrd: Determinar la relacion entre el
desemperio laboral y atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023. Como
objetivos especificos se considerara: Determinar la relacion entre la dimension
actitudinal y atencién a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023. Determinar la
relacion entre la dimensién operativa y atencion a usuarios de un Hospital
Ecuador, 2023.



.  MARCO TEORICO
Con la formulacion y planteamiento del problema, se revisaron y

analizaron los antecedentes sobre estudios de las variables en el ambito
internacional, encontrando que Benites et al. (2021) en su articulo tuvo como
proposito establecer los factores que contribuyen a diversos grados de calidad
en los sistemas de atencién hospitalaria publica del Perd. La muestra para este
analisis descriptivo estuvo constituida por 210 pacientes que fueron reclutados
de dos hospitales del distrito del Santa de Peru. Para esta evaluacion se utilizd
el cuestionario de 22 items SERVQUAL. La investigacion encontré que el grado
de calidad en atencion de los hospitales Eleazar Guzman Barrdon y La Caleta fue
medio (78%) y alto (62%), respectivamente. Hubo una diferencia perceptible en
la calidad del servicio provocada por factores que incluyen la confiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y las caracteristicas fisicas.
Mediante la aplicacion del método de correlacion se descubrié que existe un
vinculo significativo y beneficioso entre el tipo de usuario que se atiende y la
atencion prestada solamente del Hospital Guzman Barron. Se ha encontrado
como conclusion que el tipo de usuario que se atiende en las consultas externas
de los hospitales publicos es el principal factor que define la calidad en la

atencioén del servicio.

Carhuancho-Mendoza et al. (2021) en su articulo su objetivo fue descubrir
gué tan bien dos hospitales de nivel lll en Lima, Per(, atienden a sus pacientes
ambulatorios fue la fuerza impulsora detras de este estudio. La investigacion
utilizé un disefio cuantitativo, descriptivo-analitico, hipotético-deductivo vy
paradigma positivista. Diariamente, estos hospitales atienden un promedio de
5037 pacientes, que conforman la poblacidon de investigacion; un tamafo de
muestra de 418 fue suficiente para probar hipoétesis utilizando la prueba de U
Mann Whitney. Solo el 2% de los pacientes encuestados reportaron estar
satisfechos con el servicio que recibieron en las consultas externas de los
hospitales estudiados; hubo diferencias que podrian atribuirse a la inversion del
hospital en elementos tangibles como equipamiento médico, infraestructura y
capacitacion del personal sanitario y de salud; el analisis estadistico confirmé la

importancia de estas distinciones.



Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) en su articulo dan cuenta que
encuestaron a los pacientes que acudieron a consultas externas de medicina
interna en el Hospital Carrion de Huancayo teniendo como objetivo medir su nivel
de satisfaccion con la atencion recibida. El disefio fue observacional transversal.
Un total de 292 pacientes conformaron la muestra. A través de un cuestionario
estandarizado llamado SERVQUAL se midio la calidad desde la perspectiva del
paciente. Las mujeres constituian el 57% de la muestra, y sus edades oscilaban
entre los 36 y los 45 afios. En la misma linea, el 63% de los usuarios eran
pacientes de larga duracion y el 36% tenian un titulo universitario. En general, el
60,3% de los clientes estaban satisfechos. Un total de 86,8% y 80,3% se
mostraron satisfechos con las medidas de seguridad y empatia,
respectivamente. El 57,1% indicaron encontrarse insatisfechos, la dimension de
caracteristicas tangibles obtuvo el mayor grado de insatisfaccién, seguida de
cerca por el componente de capacidad de respuesta (55,5%). La conclusion es
gue el sistema de salud necesita tomar acciones para mejorar los servicios de

atencién para satisfacer oportunamente los requerimientos de los pacientes.

Montalvo et al. (2020) en su articulo se propuso investigar qué tan
satisfechos estaban los pacientes de trauma con el tratamiento que recibieron
en el Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado. En este estudio no experimental
se emplearon métodos cuantitativos, incluido el analisis de correlacion. La
condicion de inclusién para esta muestra de 152 usuarios fue el tratamiento en
la unidad de traumatologia. Se utilizaron dos tipos de cuestionarios, el de calidad
y satisfaccion, para recopilar los datos. La correlacion entre variables es
moderada, directa y estadisticamente significativa, el 65,1% de los usuarios
considera que el nivel de servicio que reciben es medio y el 45,4% expresa cierto
grado de satisfaccion. El valor p para la significacion de la correlacion de
Spearman de 0,590 es 0,05. Al final, se concluye que los clientes mas

satisfechos serian el resultado del servicio mejorado.

A nivel nacional, Trivifio-lbarra et al. (2019) en su articulo da cuenta del
estudio realizado en un Hospital de Manta, Ecuador, donde se propuso conocer
gué factores influyen en la atencion del servicio desde las impresiones de los
usuarios durante sus sesiones ambulatorias. La estadistica descriptiva y los

estudios transversales fueron los pilares de los métodos no experimentales
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utilizados en este estudio. Fue creado en el Departamento de Consultas
Externas del Hospital Rodriguez Zambrano de Manta con el uso de cuestionarios
y entrevistas presenciales a 540 pacientes que ingresaron al servicio entre enero
y julio de 2018. La investigacién arroj6 los siguientes hallazgos: la atencion es
mala y el tiempo de espera es largo para ser atendido; se concluye que los
pacientes y su percepcion de calidad en la atencion tiene un aspecto altamente

significativo.

Suarez et al. (2019) en su articulo el estudio tuvo como propdsito
documentar las experiencias de los pacientes con los servicios meédicos en
Milagro 2018, un Centro de Salud CAI Ill. Estadistica descriptiva y estudios
transversales. Un total de 370 pobladores de la provincia del Guayas participaron
en una encuesta utilizando la escala multidimensional SERVQUAL para evaluar
sus experiencias y aspiraciones de salud en el futuro. Segun los resultados, se
encontré un nivel de satisfaccion moderado y sus expectativas y percepciones
fueron ambas del 48%. Los pacientes tienen un nivel medio de satisfaccion con
los servicios brindados, pero piensan que la infraestructura del Centro de Salud
y la forma en que se trata al personal pueden necesitar algo de trabajo. Los
resultados implican que es necesario mejorar los servicio en calidad para generar

satisfaccion en los pacientes.

Guadalupe et al. (2019) en su articulo el estudio consider6 como objetivo
realizar una evaluacion del nivel de satisfaccion presente en los pacientes con
los servicios de emergencia del Hospital General IESS Milagro y la calidad de
dichos servicios. La investigacion utilizd6 una estrategia cuantitativa, con un
alcance descriptivo y un disefio transversal que no fue experimental. Los
resultados mostraron que las caracteristicas con mas problemas fueron la
capacidad en la respuesta de atencion, la seguridad y fiabilidad, mientras que la
tangibilidad recibio la puntuacién general méas alta. Con base en un promedio de
3.62, en un promedio de 3.5, se puede determinar que los consumidores no

estaban ni satisfechos ni insatisfechos.

Después de revisados y descritos los antecedentes del estudio en el
ambito nacional e internacional, se describe los modelos teéricos de las variables

de estudio, teniendo que el desempefio laboral, que de acuerdo con Chiavenato



(2019), es un indicador clave y crucial de una organizacion de la eficacia y
eficiencia de un colaborador. Robbins y Coulter (2018) sostienen que la actitud
gue tiene un trabajador hacia su trabajo determina qué tan satisfecho esta con
él, por lo tanto, siempre que los niveles de satisfaccion sean altos, el trabajador
exhibira una mejor actitud hacia su trabajo. De acuerdo con Toro (2002), el
desemperio de los trabajadores esta regulado por diferentes factores, que, entre
otros, incluyen las reglas, las expectativas de terceros, las mejoras técnicas, la
economia, la eficiencia, la remuneracion y los incentivos, asi como una serie de
otros factores que pueden asegurar una relacién entre el desempefio y los
resultados de una organizacion. Para, Dessler y Varela (2017) estos factores
son los que ponen en marcha patrones de trabajo que permiten evaluar

objetivamente el desempefio de los trabajadores.

Segun Alles (2013), el objetivo de una evaluacion del desempefio laboral
es el crecimiento organizacional continuo, el uso efectivo de los recursos y el
desarrollo profesional y personal del trabajador. Por lo tanto, el crecimiento de
una organizacion depende del desempefio de su personal, lo que le permite
seguir siendo competitiva y mantener su posicién en el mercado (Chavez et al.,
2015). Con el fin de juzgar o incentivar las capacidades del colaborador y su
mejoramiento, visto en la busqueda de metas y la contribucién a la organizacion
en su conjunto, las evaluaciones de desempefio se realizan a través de la
apreciacion sistematica del desempefio que muestra un individuo en el gjercicio
de un cargo (Mintzberg, 1991). En consecuencia, son los procesos que le revelan
al empleado su nivel de desempefo y si esta o no calificado para el puesto
puesto (Chiavenato, 2019b).

La evaluacion mas cotidiana de los colaboradores es para establecer los
lineamientos que permitan al area administrativa tomar decisiones respecto a
despidos, ascensos en cargos, incrementos salariales, y de igual forma sirve
para establecer cudles son los requerimientos de capacitacion y desarrollo de
los trabajadores y de la organizacién (Chavez, 2014). Segun Morgan (2015), la
evaluacion del desempefio es un procedimiento sistematico y recurrente utilizado
para cuantificar y medir cualitativamente el nivel de eficacia y eficiencia de un

individuo. Su obijetivo principal es determinar si el personal esta desempefiando



sus funciones correctamente. Esto puede revelar si es necesario aumentar el

grado de experiencia del colaborador.

Una fortaleza en diversas operaciones institucionales es el analisis y
evaluacion del desempefio laboral, que permite optimizar la seleccion de
personas, otorgar compensaciones y recompensas, 0 aumentar la capacidad
(Ramos-Villagrasa et al., 2019). Sin embargo, hay que tener en cuenta el
equilibrio entre el trabajo y la familia, que con frecuencia chocan. Para ello, se
pueden poner en marcha politicas que busquen resolver estos conflictos
(Medina-Garrido et al., 2017). En este sentido, la evaluacion del desempefio se
configura como un mecanismo que permite a la organizacién definir sus objetivos
con cada uno de sus subordinados para que se pueda monitorear el avance
hacia el objetivo. Sin embargo, este sistema de control y medicion muchas veces
Nno es una parte necesaria para gestionar eficazmente el crecimiento de los

recursos humanos de la institucion.

Para estudiar el desempefio laboral se utilizara el modelo propuesto por
Chiavenato (2019a), quien refiere que el desempefio laboral se refiere al objetivo
de la evaluacion del personal en términos de sus habilidades relacionadas con
el trabajo siendo una evaluacion sistematica de como se desempefa un
trabajador en un area particular y el potencial de mejora para su propio bien y el
de la organizacion, en este sentido, es importante medir el desempefio laboral.
Al hacerlo, es posible identificar el método de trabajo, las estrategias y los
procesos que estan funcionando bien y, en consecuencia, tomar acciones
correctivas para mejorar y, en Ultima instancia, alcanzar los objetivos
establecidos por la organizacion o institucion. En este método se utilizan dos
aspectos para definir como se gestionan las personas dentro de una
organizacion: 1) Dimensiones actitudinales: Son recursos predispuestos a
actuar, pensar y sentir con respecto a los objetos individuales e institucionales
conducentes a un desempefio efectivo, distinguiéndose por; disciplina, reaccion,
cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad, discrecion, presentacion personal,
interés, creatividad y capacidad de ejecucién. 2) Las dimensiones operativas,
son aquellas que se relacionan con la capacidad de realizar tareas con base en

las acciones realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen el



conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y el grado o nivel de

los servicios prestados (Chiavenato, 2019a).

Respecto a la variable atencion es importante resaltar que los
proveedores de servicios de salud otorgan una gran importancia al tratamiento
médico de alta calidad, lo que hace que este campo académico sea relevante si
y solo si tiene en cuenta este factor. Los trabajadores de la salud tienen la
obligacion moral y legal de cuidar bien a sus pacientes, y esto debe reflejarse en
su trabajo. La atencién médica de calidad y, por extension, el tratamiento de
calidad, se pueden lograr mediante la promocion de la investigacion continua en
salud que facilite los ajustes apropiados en bienestar de los pacientes.

En este sentido, los deseos y expectativas de los clientes estan al frente
de las conversaciones actuales sobre la satisfaccion del cliente. No hace falta
decir que la satisfaccion del cliente es de suma importancia en el mundo de los
negocios, ya que es mas probable que los clientes felices regresen para futuras
compras y corran la voz sobre las ofertas de una empresa a traves de sus redes
sociales. La atencién al cliente en el ambito de la salud representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer a los pacientes un valor adicional al
solicitado y lograr la percepcion de las diferencias en la atencién que se otorga
(Blanco, 2008). En este sentido, los pacientes en los servicios de salud valoran
mas un buen servicio, por lo tanto, se podria decir que el servicio es un esfuerzo
destinado a alentar a los usuarios finales de los bienes o servicios de un
establecimiento de salud a seguir utilizandolo o recomendarlo si fuera el caso.
Cualquier accién que se tome a lo largo del proceso de entrega del servicio debe
estar enfocada en hacer feliz al cliente, por lo tanto, se debe garantizar cantidad,
calidad, oportunidad y costo para su cumplimiento.

La respuesta subjetiva de una persona al servicio, dependiendo de qué
tan cerca coincida o no con las ventajas esperadas, los consumidores con
frecuencia quedan insatisfechos cuando no se cumplen sus demandas, y esto
puede atribuirse al hecho de que las reacciones de los usuarios hacia los
servicios son muy individualistas. Cuando el servicio final supera las expectativas
del cliente, expresa una felicidad extrema (Kotler y Armstrong, 2004). El centro
de la oferta de cada organizacibn a sus clientes es su producto,
independientemente de qué tan bien le esté yendo a ese negocio u organizacion



en general. Para que la organizacion alcance sus objetivos planificados, debe
satisfacer las necesidades y deseos del mercado (Lamb et al., 2013).

Un indicador que incide en la atencion y la calidad de los servicios es el
precio que se refiere a la contraprestacion monetaria que se debe pagar por un
producto o servicio. El precio de un producto puede considerarse como la suma
de los valores de los que los compradores estan dispuestos a desprenderse a
cambio de las ventajas del producto o servicio. Bonta (2003) argumenta que el
valor de un producto depende de cdmo lo percibe el consumidor. Debido a que,
este concepto hace referencia a un proceso de desarrollo continuo en el que
todos los aspectos de un negocio trabajan en conjunto para cumplir con los
requisitos del cliente o anticiparse a sus necesidades futuras contribuyendo
activamente a la creacion de nuevos bienes o la prestacion de nuevos servicios
(Alvarez y Alvarez, 2006).

Para guiar el estudio de la variable atencion se tendra en cuenta el modelo
tedrico de Parasuraman et al. (1993) quien refiere que la calidad de atencion que
percibe un cliente se puede caracterizar como una valoracion global muy
subjetiva, comparable a una actitud, ligada pero no idéntica a la satisfaccién, y
gue requiere un proceso de valoracién continua a lo largo del curso del tiempo.
Para su estudio se tomara en cuenta las siguientes dimensiones: Confiabilidad:
Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio prestado de manera
confiable y cuidadosa. La capacidad de brindar el servicio de manera confiable,
libre de riesgos y consciente es una cualidad esencial para la organizacién que
lo brinda. Ser confiable es brindar el servicio de manera adecuada desde el
principio, lo que significa que todos los componentes que permiten al cliente
evaluar las capacidades y el nivel de experiencia de la organizacion estan
incluidos en la definicién de confiabilidad (Parasuraman et al.,1993).

Tiempo de respuesta: Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los
usuarios. Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para ayudar a
los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su capacidad para cumplir con
las obligaciones contractuales. Seguridad: Las caracteristicas de la atencién que
el usuario percibe como seguras y que estan relacionadas con los conocimientos
y habilidades de los profesionales. La seguridad es la sensacion que tiene un
cliente cuando comunica a una organizacion sus inquietudes y tiene fe en que

seran resueltas de la mejor manera posible. La seguridad requiere confianza,
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gue proviene de ser honesto y digno de confianza. No es suficiente simplemente
velar por los mejores intereses del cliente; la empresa también debe demostrar
gue se preocupa por esos intereses para incrementar la satisfaccién del cliente
(Parasuraman et al.,1993).

Empatia: Asociada a la percepcion de los trabajadores sobre la atencion
personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacion de entregar
cuidado y atencion individualizada a sus clientes. No es suficiente simplemente
ser amable con el cliente, incluso si ser cortés con los clientes es un componente
esencial de la empatia, al igual, que es un componente esencial de la seguridad.
La empatia, sin embargo, requiere una profunda dedicacion y conexion con el
cliente, asi como una profunda familiaridad con las cualidades individuales y sus
necesidades particulares. El término elementos tangibles se refiere a las
caracteristicas tangibles de los materiales, el personal, el equipo y las

instalaciones (Parasuraman et al.,1993).
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. METODOLOGIA
3.1Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica. Son investigaciones que se llevan a
cabo sin ningun propdsito practico inmediato o claro en mente, solo se concibe
la generacion de informacion y la identificacién de areas inexploradas (Moisés
Rios et al., 2019). En este sentido, se plante6 generar conocimiento a partir del
estudio de las variables bajo los modelos de Chiavenato (2019) desempefio
laboral y Parasuraman et al. (1993) para la atencion del usuario con el propésito

de profundizar y generar un nuevo conocimiento sobre la realidad en estudio.

Disefio de investigacion

La investigacion fue de un enfoque cuantitativo. Debido a su enfoque en
la medicién y el control, la investigacion cuantitativa se esfuerza por ser imparcial
en su juicio objetivo (Palomino et al., 2019). En tal sentido, se utiliz6 la valoracién
numérica con el procesamiento de los datos con el propdésito de generar
resultados objetivos que nos conlleve a la comprension de la realidad estudiada.

El disefio fue no experimental-transversal. Es el estudio de los fenédmenos
en una realidad particular después del hecho, en un momento dado, cuando las
variables independientes no se modifican deliberadamente por el bien de un
grupo experimental (Carrasco, 2019). Es decir, no se prioriza la experimentacion
para modificar una problematica social, solo se limita a conocer y recoger
informacion de las variables tal como se encuentran en el &mbito de estudio.

El nivel fue correlacional. Son estudios que se realizan cuando se intenta
evaluar la dependencia entre dos variables independientes de forma simétrica
(Naupas et al., 2018). En este sentido, establecié el &mbito relacional existente
entre las variables a partir de la informacion recopilada con los instrumentos.

Su disefo es el siguiente:

<
S-P ﬂd—s

Dénde:

“M” representa la muestra.
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“V1” representa (“desempefio laboral”).
“r’ representa la relacion.

“V2” representa (“atencion del usuario”).

3.2Variables y operacionalizacion
Variable 1
Desempefio laboral
Definicion conceptual

Chiavenato (2019a), refiere que el desempefio laboral se considera al
objetivo de la evaluaciéon del personal en términos de sus habilidades
relacionadas con el trabajo donde se realiza una evaluacion sistematica de como
se desempefia un trabajador en un area particular y el potencial de mejora para

su propio bien y el de la organizacion.

Definicion operacional
Para medir la variable de estudio se realizé un cuestionario basado en el

modelo tedrico de Chiavenato (2019a) en sus dimensiones: actitud y operativa.

Indicadores

Se evidencian en la matriz de operacionalizacién (Anexo N°1).
Escala de medicion

Ordinal

Variable 2
Atencion al usuario
Definicién conceptual

Parasuraman et al. (1993) refiere que la calidad de atencién que percibe
un cliente se puede caracterizar como una valoracién global muy subijetiva,
comparable a una actitud, ligada pero no idéntica a la satisfaccién, y que requiere
un proceso de valoracion continua a lo largo del curso del tiempo.
Definicién operacional

Para el estudio de la variable se disefié un cuestionario tomando como

base el cuestionario SERVQUAL disefiado por Parasuraman et al. (1993) en sus
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dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad vy

elementos tangibles.

Indicadores

Se evidencian en la matriz de operacionalizacion (Anexo N°1).

Escala de medicién
Ordinal

3.3Poblacion, muestray muestreo
Poblacién

Se refiere al grupo de cosas o personas sobre las que se intenta obtener
mas informacién. En este sentido, la poblacion estuvo constituida por 500

pacientes que acuden al servicio de atencion de un Hospital de Ecuador.

Muestra

La muestra es una parte que se extrae en representacion de la poblacion
con el propésito de estudio. Por lo tanto, estuvo constituida por 100 pacientes
gue acuden al servicio de atencién de un Hospital de Ecuador y se tuvo como
criterios de inclusion: pacientes que confirmen y firmen su participacion mediante
el asentimiento informado, pacientes que tienen programada una cita o que se
encuentran haciendo el requerimiento de esta. Asimismo, se consider6 como
criterios de exclusion a pacientes que no culminen el llenado de los
cuestionarios, asi como, pacientes que decidan abandonar o no ser parte del

estudio durante la aplicacion de instrumentos.

Muestreo

El muestro utilizado fue el no probabilistico intencional. En esta etapa de
la investigacidn, el investigador utilizd su experiencia previa y los criterios que ha
desarrollado para seleccionar las unidades que se incluirdn en el estudio
(Cérdova, 2019).
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3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Conjunto de procesos que ha seguido el investigador para cumplir con los
fines y objetivos que se ha propuesto para encontrar una solucion a un problema
especifico que estara presente en el entorno en el que se realizé el estudio
(Silvestre y Huaman, 2019). La técnica que se utiliz6 para el levantamiento de la

investigacion fue la encuesta.

Instrumento

Estos son los recursos materiales que accede el investigador y le brindan
la capacidad de anotar la informacion y los datos que se correlacionan con las
variables que se investigan (Silvestre y Huaman, 2019).

Para la variable 1 se utiliz6 el cuestionario de desempefio laboral que
estuvo orientado a recoger las opiniones de los usuarios de un Hospital respecto
al desempefio que muestra el personal de salud. En este sentido, estuvo
estructurado en 20 items distribuidos en las dimensiones actitud y operativa,
dirigido a pacientes que hacen uso del servicio de atencion, su tiempo de
evaluacion fue de 10 minutos de manera individual o grupal.

Para la variable 2 se utilizo el cuestionario de atencion al cliente que fue
elaborado a partir del modelo propuesto de Parasuraman et al. (1993) y estuvo
constituido por 25 preguntas dirigidas a evaluar a los pacientes, en un tiempo
aproximado de 10 minutos.

Para obtener la confiabilidad se utilizé una prueba piloto a 30 pacientes
gue no pertenecen a la institucion de estudio pero que comparten las mismas
caracteristicas. Sus opiniones fueron recogidas y procesadas en el SPSS 28 con
el coeficiente de fiabilidad del Alpha de Cronbach. Asimismo, fue evaluada por
medio de juicio de expertos para determinar su validez antes de la aplicacién a

la muestra de la investigacion.

3.5Procedimientos

Como procedimientos se realiz6 inicialmente la solicitud a la instituciéon
gue permita recoger la informacion, luego se elaboraron los instrumentos que
fueron procesados con una prueba piloto para la confiabilidad y sometido al juicio

de cinco expertos para la fiabilidad. Realizado estos procesos y levantadas las
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observaciones que se presentaron, se realiz6 la aplicacion de los cuestionarios
gue fueron entregados a los usuarios en la sala de espera del servicio de
atencion, luego fue recogida la informacion y llenada en dos planillones
apoyados con el programa Excel para procesarlos estadisticamente y se

mostraron los resultados del estudio.

3.6Método de andlisis de datos

En el andlisis de los datos se utiliz6 inicialmente la estadistica descriptiva
para conocer los niveles o frecuencias presentes en las respuestas de los
usuarios, paso siguiente se aplico a los datos la prueba de normalidad con el
propasito de establecer el coeficiente de correlacion a utilizar en la contrastacion
de resultados, siendo la prueba de Correlacion de Spearman, para luego ser
tratados con este coeficiente y poder determinar el grado o nivel de relacion que
presentan las variables. Finalmente, se presentaron los resultados en cuadros

con sus respectivas valoraciones y descripciones.

3.7Aspectos éticos

Segun, Palomino et al. (2019) son aquellos actos que reflejan los
principios éticos y responsables del investigador. En cuanto a la ética, se tuvo en
cuenta lo siguiente: cada persona involucrada en el proceso de investigacion fue
tratada con dignidad y respeto, y no se perjudicé a nadie en el proceso. Se obtuvo
el permiso de los participantes mediante el asentimiento informado. Los datos
recopilados y las identidades de los participantes se mantuvieron seguros y
confidenciales. La informacién perteneciente a otros autores fue referenciada de
acuerdo con los lineamientos establecidos por las normas internacionales de la

Asociacion Americana de Psicologia (APA).
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1
Nivel de la variable desempefio laboral

Bajo Medio Alto
Niveles N° % N° % N° %
Desempeifio laboral (DL) 0 0,000 17 17,00% 83 83,00%
Actitud 0 0,006 20 20,00% 80 80,00%
Operativa 0 0,00% 34 34,00% 66 66,00%
Nota: nivel de la variable DL y sus dimensiones n=100

El nivel observado indica que la variable DL se encuentra en un nivel alto al 83%.

En las dimensiones actitud y operativa se encuentran en nivel alto con el 80% y

66% respectivamente.

Tabla 2
Nivel de la variable atenciéon al usuario

Bajo Medio Alto

Nivel N° % N° % N° %
Atencion al usuario (AAU) 30 30,00% 50 50,00% 20 20,00%
Fiabilidad 28 28,00% 48 48,00% 24 24,00%
Capacidad de respuesta 40  40,00% 35 35,00% 25 25,00%
Empatia 35 35,00% 41 41,00% 24 24,00%
Seguridad 47 47,00% 33 33,00% 20 20,00%
Elementos tangibles 60 60,00% 25 25,00% 15 15,00%

Nota: nivel de la variable AAU y sus dimensiones n=100

El nivel observado indica que la variable AAU se encuentra en un nivel medio

con el 50%. En las dimensiones fiabilidad, empatia, se encuentran en nivel medio

con el 48% y 41% respectivamente. En las dimensiones capacidad de respuesta,

seguridad y elementos tangibles en un nivel bajo con el 40%, 47% y 60%.

17



Tabla 3
Prueba de normalidad

Dimensiones

Shapiro-Wilk (m<=50)

Estadistico Gl Sig.
Fiabilidad ,900 100 ,004
Capacidad de respuesta ,881 100 ,000
Empatia ,920 100 ,005
Seguridad ,800 100 ,007
Elementos tangibles ,854 100 ,000
Desemperio laboral ,903 100 ,003
Atencién al usuario ,870 100 ,006

*p es menor 0.01 los datos no provienen de una distribucién normal
Nota: normalidad de variables DL y AAU y dimensiones de la AAU

Se observa que la significancia de la prueba es (menor al 1%) en los puntajes de

las dimensiones y las variables, lo que significa, que no existe una distribucion

normal, por lo tanto, se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman como

prueba no paramétrica.
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Hipotesis general:

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre el desempefio laboral y atencion

a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

HO: No existe relacion positiva y significativa entre el desempefio laboral y

atencién a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

Tabla 4
Relacién entre el DL y Atencién al usuario (AAU) de un Hospital Ecuador, 2023.

Atencion al
usuario
Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,830%*
Rho de Sig. (unilateral) . ,000
Spearman
N 100 100

Nota: correlacién de variables

El valor de Spearman de 0,830 permite establecer que la relacion es alta y
positiva entre las variables DL y AAU de un Hospital Ecuador, 2023. Asimismo,
con un valor de significancia de (0.000<1%). Por lo tanto, se afirma que si existe
una relacion significativa entre variables. El andlisis permite establecer que
mientras aumenta el desempefio del personal, la calidad de la atencion al usuario

también se incrementa.
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Hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la dimension actitudinal y atencion
a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

HO: No existe relacion positiva y significativa entre la dimensién actitudinal y

atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

Tabla 5
Relacion entre la dimension actitudinal y AAU de un Hospital Ecuador, 2023.

Atencion al
usuario
Rho de Coeficiente de correlacion 791" 1,000
Spearman Actitudinal Sig. (unilateral) ,001
N 100 100

Nota: correlacién de variables

En la tabla 05, el valor de Rho=0.791 esto quiere decir que la correlacion es alta
positiva entre la dimensién actitudinal y AAU de un Hospital Ecuador, 2023.
Ademas, la significancia (0.001) es menor al 1%. Por lo tanto, si existe relacion
significativa entre la dimension y la variable. A medida que la actitud aumenta, la

atencioén al usuario aumenta.
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Hipotesis especifica 2

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la dimension operativa y atencion
a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

HO: No existe relacion positiva y significativa entre la dimension operativa y

atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023.

Tabla 6
Relacion entre la dimension operativa y AAU de un Hospital Ecuador, 2023.
Atencion al
usuario
Rho de Coeficiente de correlacion ,810™ 1,000
Spearman Operativa Sig. (unilateral) ,000
N 100 100

Nota: correlacion de variables

El valor de Rho=0.810 muestra una correlacion alta positiva entre la dimensién
operativa y AAU de un Hospital Ecuador, 2023. Ademas, la significancia (0.000)
es menor al 1%. Por lo tanto, si existe relacién significativa entre la dimension y
la variable. A medida que la operatividad se incrementa, la atencién a los

usuarios aumenta.
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V. DISCUSION

Para analizar el objetivo general del estudio que ha sido determinar la
relacion entre el desempefio laboral y atencion a usuarios de un Hospital
Ecuador, 2023. Los resultados estadisticos evidencian que con un valor de
Rho=0,830 y una sig.=0.000<1%). Por lo tanto, se afirma que si existe una
relacion significativa entre el desempefio del personal y la calidad de la atencién
al usuario. Concuerda estos datos con Benites et al. (2021) muestran como
resultado que hubo una diferencia perceptible en la calidad del servicio
provocada por factores que incluyen la confiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad, la empatia y las caracteristicas fisicas. Mediante la aplicacién del
método de correlacion se descubrié que existe un vinculo significativo y
beneficioso entre el tipo de usuario que se atiende y la atencién prestada
solamente del Hospital Guzméan Barron. Se ha encontrado como conclusion que
el tipo de usuario que se atiende en las consultas externas de los hospitales
publicos es el principal factor que define la calidad en la atencidén del servicio.
Sin embargo, se encuentra diferencia con Carhuancho-Mendoza et al. (2021)
quien encontré que solo el 2% de los pacientes encuestados reportaron estar
satisfechos con el servicio que recibieron en las consultas externas de los
hospitales estudiados; hubo diferencias que podrian atribuirse a la inversion del
hospital en elementos tangibles como equipamiento médico, infraestructura y
capacitacion del personal sanitario y de salud; el andlisis estadistico confirmo la
iImportancia de estas distinciones. Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020)
concluyen que el sistema de salud necesita tomar acciones para mejorar los
servicios de atencion para satisfacer oportunamente los requerimientos de los
pacientes. Trivifio-Ibarra et al. (2019) tuvo como resultado que la atencién es
mala y el tiempo de espera es largo para ser atendido; se concluye que los
pacientes y su percepcion de calidad en la atencion tiene un aspecto altamente
significativo. Suarez et al. (2019) Los resultados implican que es necesario
mejorar los servicio en calidad para generar satisfaccion en los pacientes.

Estos resultados concuerdan tedricamente Chiavenato (2019), quien
refiere que el desempefio laboral es un indicador clave y crucial de una
organizacion de la eficacia y eficiencia de un colaborador. Por su parte, Robbins

y Coulter (2018) sostienen que la actitud que tiene un trabajador hacia su trabajo
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determina qué tan satisfecho esta con él, por lo tanto, siempre que los niveles de
satisfaccion sean altos, el trabajador exhibira una mejor actitud hacia su trabajo.
De acuerdo con Toro (2002), el desempefio de los trabajadores esta regulado
por diferentes factores, que, entre otros, incluyen las reglas, las expectativas de
terceros, las mejoras técnicas, la economia, la eficiencia, la remuneracion y los
incentivos, asi como una serie de otros factores que pueden asegurar una
relacion entre el desempefio y los resultados de una organizacion. Para, Dessler
y Varela (2017) estos factores son los que ponen en marcha patrones de trabajo
que permiten evaluar objetivamente el desempefio de los trabajadores.

Para Alles (2013), el objetivo de una evaluacion del desempefio laboral
es el crecimiento organizacional continuo, el uso efectivo de los recursos y el
desarrollo profesional y personal del trabajador. Por lo tanto, el crecimiento de
una organizacion depende del desempefio de su personal, lo que le permite
seguir siendo competitiva y mantener su posicién en el mercado (Chavez et al.,
2015). La evaluacion mas cotidiana de los colaboradores es para establecer los
lineamientos que permitan al area administrativa tomar decisiones respecto a
despidos, ascensos en cargos, incrementos salariales, y de igual forma sirve
para establecer cudles son los requerimientos de capacitacion y desarrollo de
los trabajadores y de la organizacion (Chavez, 2014). Segun Morgan (2015), la
evaluacion del desempefio es un procedimiento sistemético y recurrente utilizado
para cuantificar y medir cualitativamente el nivel de eficacia y eficiencia de un
individuo. Su obijetivo principal es determinar si el personal esta desempefiando
sus funciones correctamente. Esto puede revelar si es necesario aumentar el
grado de experiencia del colaborador. Por su parte, en la atencion del usuario es
necesario resaltar que los proveedores de servicios de salud otorgan una gran
importancia al tratamiento médico de alta calidad, lo que hace que este campo
académico sea relevante siy solo si tiene en cuenta este factor. Los trabajadores
de la salud tienen la obligaciéon moral y legal de cuidar bien a sus pacientes, y
esto debe reflejarse en su trabajo. La atencion médica de calidad y, por
extension, el tratamiento de calidad se puede lograr mediante la promocién de la
investigacion continua en salud que facilite los ajustes apropiados en bienestar
de los pacientes. En este sentido, los deseos y expectativas de los clientes estan
al frente de las conversaciones actuales sobre la satisfaccion del cliente, por lo

tanto, no hace falta decir que la satisfaccion del cliente es de suma importancia
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en el mundo de los negocios, ya que es mas probable que los clientes felices
regresen para futuras compras y corran la voz sobre las ofertas de una empresa
a través de sus redes sociales. La atencion al cliente en el &mbito de la salud
representa una herramienta estratégica que permite ofrecer a los pacientes un
valor adicional al solicitarlo y lograr la percepcion de las diferencias en la atencion
gue se otorga (Blanco, 2008). En este sentido, los pacientes en los servicios de
salud valoran mas un buen servicio, por lo tanto, se podria decir que el servicio
es un esfuerzo destinado a alentar a los usuarios finales de los bienes o servicios
de un establecimiento de salud a seguir utilizandolo o recomendarlo si fuera el
caso. Cualquier accion que se tome a lo largo del proceso de entrega del servicio
debe estar enfocada en hacer feliz al cliente, por lo tanto, se debe garantizar
cantidad, calidad, oportunidad y costo para su cumplimiento.

La respuesta subjetiva de una persona al servicio, dependiendo de qué
tan cerca coincida o no con las ventajas esperadas, los consumidores con
frecuencia quedan insatisfechos cuando no se cumplen sus demandas, y esto
puede atribuirse al hecho de que las reacciones de los usuarios hacia los
servicios son muy individualistas. Cuando el servicio final supera las expectativas
del cliente, expresa una felicidad extrema (Kotler y Armstrong, 2004). El centro
de la oferta de cada organizacion a sus clientes es su producto,
independientemente de qué tan bien le esté yendo a ese negocio u organizacion
en general. Para que la organizacion alcance sus objetivos planificados, debe
satisfacer las necesidades y deseos del mercado (Lamb et al., 2013). Un
indicador que incide en la atencién y la calidad de los servicios es el precio que
se refiere a la contraprestacion monetaria que se debe pagar por un producto o
servicio. El precio de un producto puede considerarse como la suma de los
valores de los que los compradores estan dispuestos a desprenderse a cambio
de las ventajas del producto o servicio. Bonta (2003) argumenta que el valor de
un producto depende de como lo percibe el consumidor. Debido a que, este
concepto hace referencia a un proceso de desarrollo continuo en el que todos
los aspectos de un negocio trabajan en conjunto para cumplir con los requisitos
del cliente o anticiparse a sus necesidades futuras contribuyendo activamente a
la creacion de nuevos bienes o la prestacion de nuevos servicios (Alvarez y
Alvarez, 2006).
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En el objetivo especifico 1 determinar la relacion entre la dimension
actitudinal y atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023. Se encontr6 que
el valor de Rho=0.791 y la significancia (0.001) es menor al 1%. Por lo tanto, si
existe relacion significativa entre la dimension y la variable. A medida que la
actitud aumenta, la atencion al usuario aumenta. Coincidiendo con los resultados
obtenidos por Montalvo et al. (2020) quien encontrd que los usuarios consideran
que el nivel de servicio que reciben es medio y el 45,4% expresa cierto grado de
satisfaccion. Concluye que los clientes mas satisfechos serian el resultado del
servicio mejorado. Suarez et al. (2019) concluye en su estudio que los pacientes
tienen un nivel medio de satisfaccion con los servicios brindados, pero piensan
gue la infraestructura del Centro de Salud y la forma en que se trata al personal
pueden necesitar algo de trabajo. Los resultados implican que es necesario
mejorar los servicio en calidad para generar satisfaccion en los pacientes.
Teoricamente se coincide con Chiavenato (2019a) que las actitudes son
recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con respecto a los objetos
individuales e institucionales conducentes a un desempefio efectivo,
distinguiéndose por; disciplina, reaccion, cooperacion, idea, responsabilidad,
habilidad, discrecion, presentacion personal, interés, creatividad y capacidad de
ejecucion. Por su parte, Robbins y Coulter (2018) sostienen que la actitud que
tiene un trabajador hacia su trabajo determina qué tan satisfecho esté con él, por
lo tanto, siempre que los niveles de satisfaccidon sean altos, el trabajador exhibira
una mejor actitud hacia su trabajo. De acuerdo con Toro (2002), el desempefio
de los trabajadores esta regulado por diferentes factores, que, entre otros,
incluyen las reglas, las expectativas de terceros, las mejoras técnicas, la
economia, la eficiencia, la remuneracion y los incentivos, asi como una serie de
otros factores que pueden asegurar una relacién entre el desempefio y los
resultados de una organizacion.

En este sentido, los deseos y expectativas de los clientes estan al frente
de las conversaciones actuales sobre la satisfaccidon del cliente. No hace falta
decir que la satisfaccion del cliente es de suma importancia en el mundo de los
negocios, ya que es mas probable que los clientes felices regresen para futuras
compras y corran la voz sobre las ofertas de una empresa a través de sus redes

sociales. La atencion al cliente en el ambito de la salud representa una
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herramienta estratégica que permite ofrecer a los pacientes un valor adicional al
solicitado y lograr la percepcion de las diferencias en la atencion que se otorga
(Blanco, 2008). De esta manera, los pacientes en los servicios de salud valoran
mas un buen servicio, por lo tanto, se podria decir que el servicio es un esfuerzo
destinado a alentar a los usuarios finales de los bienes o servicios de un
establecimiento de salud a seguir utilizandolo o recomendarlo si fuera el caso.
Cualquier accién que se tome a lo largo del proceso de entrega del servicio debe
estar enfocada en hacer feliz al cliente, por lo tanto, se debe garantizar cantidad,

calidad, oportunidad y costo para su cumplimiento.

En el segundo objetivo especifico determinar la relacion entre la
dimension operativa y atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, 2023. Los
resultados demuestran que el Rho=0.810 y la significancia (0.000) menor al 1%.
Permiten determinar que, si existe relacion significativa entre la dimensién y la
variable. A medida que la operatividad se incrementa, la atencion a los usuarios
aumenta. Coincidiendo con Benites et al. (2021) quien concluye que el tipo de
usuario que se atiende en las consultas externas de los hospitales publicos es el
principal factor que define la calidad en la atencion del servicio. Carhuancho-
Mendoza et al. (2021) quien determiné que en las consultas externas de los
hospitales estudiados; hubo diferencias que podrian atribuirse a la inversion del
hospital en elementos tangibles como equipamiento médico, infraestructura y
capacitacion del personal sanitario y de salud; el analisis estadistico confirmé la
importancia de estas distinciones. Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020) quien
concluye que el sistema de salud necesita tomar acciones para mejorar los
servicios de atencion para satisfacer oportunamente los requerimientos de los
pacientes. Tedricamente se coincide con Chiavenato (2019a) que la capacidad
operativa son aquellas que se relacionan con la capacidad de realizar tareas con
base en las acciones realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones
incluyen el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y el grado
o0 nivel de los servicios prestados. Una fortaleza en diversas operaciones
institucionales es el andlisis y evaluacion del desempefio laboral, que permite
optimizar la seleccion de personas, otorgar compensaciones y recompensas, 0
aumentar la capacidad (Ramos-Villagrasa et al., 2019). Sin embargo, hay que

tener en cuenta el equilibrio entre el trabajo y la familia, que con frecuencia
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chocan. Para ello, se pueden poner en marcha politicas que busquen resolver
estos conflictos (Medina-Garrido et al., 2017). En este sentido, la evaluacion del
desempefio se configura como un mecanismo que permite a la organizaciéon
definir sus objetivos con cada uno de sus subordinados para que se pueda
monitorear el avance hacia el objetivo. Sin embargo, este sistema de control y
medicion muchas veces no es una parte necesaria para gestionar eficazmente
el crecimiento de los recursos humanos de la institucion. Por su parte,
Chiavenato (2019a), refiere que el desempefio laboral se refiere al objetivo de la
evaluacion del personal en términos de sus habilidades relacionadas con el
trabajo siendo una evaluacion sistematica de como se desempeiia un trabajador
en un area particular y el potencial de mejora para su propio bien y el de la
organizacion. Los trabajadores de la salud tienen la obligacion moral y legal de
cuidar bien a sus pacientes, y esto debe reflejarse en su trabajo. La atencién
médica de calidad y, por extension, el tratamiento de calidad, se pueden lograr
mediante la promocion de la investigacion continua en salud que facilite los
ajustes apropiados en bienestar de los pacientes. En este sentido, los deseos y
expectativas de los clientes estan al frente de las conversaciones actuales sobre

la satisfaccion del cliente

27



VI. CONCLUSIONES

1. Se determiné que con un valor de Rho=0,830 y una significancia de
(0.000<1%) existe una la relacion alta, positiva y significativa entre las
variables desempefio laboral y atencion al usuario de un Hospital
Ecuador, 2023.

2. Se concluye que con un valor de Rho=0.791 y una significancia de
(0.001<1%) existe una la relacion alta, positiva y significativa entre la
dimension actitudinal y atencién al usuario de un Hospital Ecuador, 2023.

3. Conunvalor de Rho=0.791 y una significancia de (0.001<1%) se concluye

gue existe una la relacion alta, positiva y significativa entre la dimension

operativa y atencion al usuario de un Hospital Ecuador, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A las autoridades de la institucion celebrar alianzas estratégicas que
permitan contar con el talento humano, equipamiento potencializado y
optimizado de apoyo el existente que facilite la toma de decisiones

operativas inmediatas, la atencidén segura y el seguimiento evolutiva.

2. A las autoridades considerar en la gestion administrativa la elaboracion y
vigencia de una Planificacién Estratégica Institucional estructurada y
acorde a una realidad social, en la cual tenga participacion el usuario, los

GADs, los colectivos sociales organizados.

3. Al personal de las diferentes areas del hospital asumir el compromiso
individual y en equipo; profundizando cambios en los servicios,
optimizando los que dispone, y facilitando de esta forma un cambio

generacional en los servicios claves
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Anexos 1: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
DE OPERACIONAL DE
ESTUDIO MEDICION
Desempefio Chiavenato (2019a), refiere que el Para medir la variable de Actitud Atencién
laboral desempefio laboral se considera al estudio se disefiara un rapida.
objetivo de la evaluacion del personal en cuestionario basado en el ,
términos de sus habilidades relacionadas modelo tedrico de ant_eros Ordinal
con el trabajo donde se realiza una Chiavenato (2019a) en sus auxilios
evaluacién sisteméatica de cémo se dimensiones: actitud vy Planificacion
desempefia un trabajador en un area operativa.
particular y el potencial de mejora para su Operativa Verificacion
propio bien y el de la organizacion. de
documentos
de atencion
Registros de
enfermeria
Atencion al Parasuraman et al. (1993) refiere que la Para el estudio de la Fiabilidad
usuario calidad de atencién que percibe un variable se disefiara un i
cliente se puede caracterizar como una cuestionario tomando Capacidad de
valoracion  global muy subjetiva, como base el cuestionario '€SPuesta
comparable a una actitud, ligada pero no SERVQUAL disefiado por Seguridad
idéntica a la satisfaccién, y que requiere Parasuraman et al. (1993) Ordinal
un proceso de valoracion continua a lo en  sus  dimensiones: Empatia
largo del curso del tiempo. confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, Elementos tangibles
seguridad y elementos

tangibles.




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

El presente instrumento pretende medir el desempefio laboral, en base a sus
declaraciones sinceras.

Instrucciones
® Por favor, desarrolle todos los reactivos.
® El desarrollo de este cuestionario tiene una duracién de 5 minutos.
® Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra
a la derecha del cuestionario.

Siempre A Nunca
Dimension N° ltems 3) Veces )
&)

1 Le proporcionan atencion rapida, segura y eficaz al

momento que ingresa a su atencion.
2 Se hace posible la evaluacion inmediata de su

condicion fisica y mental.
3 Recopilan informacion sobre el problema que

adolece hasta el momento gue recibi6 el tratamiento.

4 | Le controlan los signos vitales antes de ser atendido.

Estan atentos a los sintomas mas notorios que
5 | podrian indicar el inicio de una condicién critica o
establecer su diagnéstico.

Las decisiones las toman rapidamente para
Actitud 6 | proporcionar los primeros auxilios segun sea
necesario.

La consulta es de inmediato con el médico que esta
7 | mas familiarizado con su estado de salud y el que
estara involucrado en los procesos diagnésticos.

Planifican su cuidado, organizan y supervisa su
8 | tratamiento médico hasta lograr la efectividad de
este.

Reducen el estrés emocional causado por la

9 naturaleza inesperada de su problema de salud.
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia
10 sobre como pueden ayudar a mejor su pronta

recuperacion y qué deben hacer para evitar futuros
episodios.

Reulnen la informacién de afiliacion necesaria y
11 | verifican la documentacién de respaldo para
garantizar su elegibilidad para recibir la atencién.

Realizan diversos procedimientos, como
intubaciones, cuidado de heridas y administracion de
medicamentos, segun las necesidades del paciente
0 las 6rdenes del médico.

12

Mantiene los registros de enfermeria actualizados,

) 13 | incluida la historia clinica de cada uno de los
Operativa pacientes.

Realizan la coordinacién interna con otros servicios

14 en el caso que sea hospitalizado.

Realizan visitan domiciliarias para llevar el control de

15 su tratamiento.

16 | Lo atienden en la hora programada de su cita.

Le brindan una adecuada orientacion del tratamiento

1 a recibir.




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE DESEMPENO LABORAL

Nombre del instrumento:

Autor y afio:

Objetivo del instrumento:

Usuarios:

Forma de administracion o modo de
aplicacion:

Validez:

Tiempo de aplicacion
Confiabilidad:

Cuestionario de desempeifio laboral
Céceres Ipiales, Abraham Ernesto
Ecuador (2023)

Medir el desemperio laboral
Pacientes

Individual

Su validez fue obtenida mediante el
juicio de 05 expertos y V de Aiken
0.98

15 minutos

Se realiz6 una prueba piloto donde se
obtuvo un coeficiente de fiabilidad de
,811




CUESTIONARIO DE ATENCION A USUARIOS

El presente instrumento pretende medir la atencidn, en base a sus declaraciones
sinceras.

Instrucciones
® Por favor, desarrolle todos los reactivos.
® El desarrollo de este cuestionario tiene una duracion de 5 minutos.
® Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra
a la derecha del cuestionario.

Siempre A Nunca
. . o P Veces
Dimension N Items ©) 1)
(2)

Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente
1 a su llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioeconémica

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Fiabilidad s -
Su atencion en emergencia estuvo a cargo del
médico

El médico que lo atendi6 mantuvo suficiente
4 comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud

La farmacia de emergencia contd con los

5 . " s
medicamentos que recetd el médico
6 La atencion en la caja o el modulo de admisién fue
rapida
Capacidad de 7 La atencion en el laboratorio de emergencia fue
respuesta rapida
8 Lf;\ gdtencién para tomarse examenes radiologicos fue
rapida

9 La atencion en la farmacia de emergencia fue rapida

Usted comprendié la explicacion que el médico le
10 brindé sobre el problema de salud o resultado de la
atencién

Usted comprendi6 la explicacion que el médico le
Seguridad 11 brind6é sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron

Usted comprendié la explicacion que el médico le
12 brindé sobre el tratamiento que recibi6: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos

El médico que le atendi6 le brind6 el tiempo
13 necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud

Durante su atencién en emergencia se respetd su

14 privacidad

El médico que le atendio le realiz6 un examen fisico
15 completo y minucioso por el problema de salud por el
Empatia cual fue atendido

16 El problema de salud por el cual usted fue atendido
se ha resuelto o mejorado

El personal de emergencia lo tratd6 con amabilidad,

17 . .
respeto y paciencia

El personal de emergencia le mostro interés para
18 solucionar cualquier problema que se presentd
durante su atencién

Los carteles, letreros y flechas del servicio de
19 emergencia le parecen adecuados para orientar a los
pacientes

La emergencia conté con personal para informar y

20 . .
EIemgntos orientar a los pacientes
tangibles - - - - -
21 La emergencia cont6 con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion
29 Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron

limpios y cémodos




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE ATENCION A USUARIOS

Nombre del instrumento:

Autor y afo:

Adaptado por:

Objetivo del instrumento:

Usuarios:

Forma de administracion o modo
de aplicacion:

Validez:

Tiempo de aplicacion

Confiabilidad:

Cuestionario de atencién a
usuarios

Lima Ministerio de Salud, 2012.

Céceres Ipiales, Abraham Ernesto
Ecuador (2023)

Medir la atencién en pacientes con
enfermedades crénicas

Usuarios

Individual

Su validez fue obtenida mediante
el juicio de 05 expertos y V de
Aiken 0.96

15 minutos

Se realiz6 una prueba piloto
donde se obtuvo un coeficiente de
fiabilidad de ,889.



Anexo 3: Evaluacion de juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacioén por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "*CUESTIONARIQ DE DESEMPENO_ LABORAL".

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

1. DRatos generales del iuez

Nombre del juez:

Merino Morales Katherine Arlet

‘Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica ( x) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

ICoordinadora de la unidad de cuidados intensivos adulto del hospital
[Sullana - Peru.

Uefa de enfermeras clinica santa Rosa Sullana.

Uefa de escuela profesional enfermeria instituto Santa Ursula.

Uefa de la unidad cuidados intensivos tiempos de covid.

Institucién donde labora:

Hospital de Sullana — Peru

area:

Tiempo de experiencia profesional en el

2 a4 anos ()
Mas de 5 afios (x)

IExperIoncia en Investigacion Psicométrica:

Si, conforma el grupo de investigacion del instituto Santa Ursula.

2. T3

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: ICuestionario de desempefio laboral
IAutora: ICaceres Ipiales, Abraham Ernesto
% [Ecuador
Administracién: individual/colectiva
Tiempo de aplicacién: b ccind
: n un Hospital de ecuador
ignificacién: | cuestionario tiene 17 items divididos en dos dimensiones:

kdimension actitud y operativa. Las respuestas son en escala de Likert.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

IDesempefio laboral

actitud

Son recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con
respecto a los objetos individuales e institucionales conducentes
a un desempeiio efectivo, distinguiéndose por; disciplina,
reaccion, cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad,
discrecion, presentacion personal, interés, creatividad y
capacidad de ejecucion

IOperativa

Las dimensiones operativas, son aquellas que se relacionan con
la capacidad de realizar tareas con base en las acciones
realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen
el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y
el grado o nivel de los servicios prestados
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5, p ién de - |iveg:

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

importante, es decir
debe ser incluido.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i!em _r_equiere bastantes modificaciones o una
El item se 2 Baio Nivel modificacién muy gra pge en el uso de las palab@s de
- Bajo Nive acuerdo con su significado o por la ordenacion de
comprende tas
facilmente, es decir, estas.
su sintactica y
semantica son ; Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI R | ] ] . | ]
ftemn tiene relacion | 2- Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimension.
dimensién o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) | EI item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio S " .
afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial o i i i i
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 ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Desempefio laboral

- Primera dimensién: actitud
- Obijetivos de la Dimensién: conocer la actitud de los usuarios
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Le proporcionan atencion rapida, segura y eficaz al momento que 3 4 q
ingresa a su atencion
Se hace posible la evaluacién inmediata de su condicion fisica y 4 3 4
mental
Atencion rapida. | Recopilan informacién sobre el problema gue adolece hasta el 4 4 4
momento que recibid el tratamiento -
Le controlan los signos vitales antes de ser atendido. 4 3 4
Estan atentos a los sintomas mas notorios que podrian indicar el 5 N 4
inicio de una condicién critica o establecer su diagnéstico.
Las decisiones las toman rapidamente para proporcionar los 4 4 4
primeros auxilios segin sea necesario.
) La consulta es de inmediatle con el médico gue estda mas
Primeros auxilios familiarizado con su estado de salud y el que estara involucrado en 3 3 4
los procesos diagnosticos.
Planifican su cuidado, organizan y supervisa su tratamiento médico
. 4 4 3
hasta lograr la efectividad de este
Reducen el estrés emocional causado por la naturaleza inesperada
4 4 4
de su problema de salud.
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia sobre como
Planificacién pueden ayudar a mejor su pronta recuperacion y qué deben hacer 4 3 4
para evitar futuros episodios
+  Segunda dimension: operativa
. Objetivos de la Dimension: conocer la operatividad de la atencion
i i i . Observaciones/
Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

[Verificacion de

[documentos de atencién | realizan la coordinacion interna

Reunen la informacion de afiliacion
necesaria ¥y verifican la
documentacion de respaldo para 3
garantizar su elegibildad para
recibir la atencién

Realizan diversos procedimientos,
como intubaciones, cuidado de 4
heridas y administradén de
medicamentos segun las

con otros servicios en el caso que 4
sea hospitalizado.

Realizan visitan domiciliarias para 3
llevar el control de su tratamiento.

Lo atienden en la hora programada 4
de su cita

Le brindan una adecuada
orientacion del ftratamiente a 4
recibir.

IRegistros de enfermeria | Mantiene  los  registros  de

enfermeria actualizados, incluida 4
la histaria clinica de cada uno de
los pacientes

o~ ',\-.SLFLANA
= g
atherine A
‘J‘fn.\ FLMAE
P 70431

Firma del evaluador
DNI: 46677660
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Evaluacién por juicio de expertos

La evaluacidén del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Génesis Natali Diaz Ruiz
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
|Area de formacion académica: Clinica ( x ) Social (
Educativa ( ) Organizacional ( )
|Areas de experiencia profesional: Obstetricia
Institucion donde labora: Centro médico Virgen del Carmen
lTiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios (X)
drea: Mas de 5 afios ()
Experiencia en Investigacién Psicométrica:
2. P ssito de | | .
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:

ICuestionario de desempefio laboral

JAutora:

ICaceres Ipiales, Abraham Ernesto

Procedencia: Ecuador

JAdministracién:

Individual/colectiva

15 minutos

Tiempo de aplicacién:
Ambito de aplicacién:

En un Hospital de ecuador

[Significacion:

El cuestionario tiene 17 items divididos en dos dimensiones:
idimension actitud y operativa. Las respuestas son en escala de Likert.

s L

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Desempefio laboral

actitud

Son recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con
respecto a los objetos individuales e institucionales conducentes
a un desempefio efectivo, distinguiéndose por; disciplina,
reaccion, cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad,
discrecion, presentacién personal, interés, creatividad vy
capacidad de ejecucion

Operativa

Las dimensiones operativas, son aguellas que se relacionan con
la capacidad de realizar tareas con base en las acciones
realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen
el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y
el grado o nivel de los servicios prestados




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Bresentacidn de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el \CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se o modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprende 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de
facilmente, es decir, estas.
su sintacticay
semantica son : Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI . . . ) il ] )
item tiene relacion 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimension.
dimensién o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) | EIl item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . .
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | = puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Desempefio laboral

- Primera dimension: actitud
- Objetivos de la Dimensién: conocer la actitud de los usuarios
Observaciones/
Indicadores ltem Claridad| Coherencia Relevancia Recomendaciones
Le proporcionan atencion rapida, segura y eficaz al momento que 4 4
ingresa a su atencion
Se hace posible la evaluacion inmediata de su condicion fisica y 4 4
mental.
Atencién répida. | Recopilan informacién sobre el problema que adolece hasta el 4 4
momento gue recibid el tratamiento.
Le controlan los signos vitales antes de ser atendido 4 4
Estan atentos a los sintomas mas notorios que podrian indicar el 4 4
inicio de una condicién critica o establecer su diagnéstico.
Las decisiones las toman rapidamente para proporcionar los 4 4
primeros auxilios segin sea necesario.
) La consulta es de inmedialoc con el médico que estda mas
Primeros auxilios | familiarizado con su estado de salud y el que estara involucrado en 4 4
los procesos diagndsticos.
Planifican su cuidado, organizan y supervisa su tratamiento médico
o 4 4
hasta lograr |a efeclividad de este
Reducen el estrés emocional causado por la naturaleza inesperada
4 4
de su problema de salud
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia sobre cémo
Planificacién pueden ayudar a mejor su pronta recuperacion y qué deben hacer 4 4
para evitar futuros episodios.
=  Segunda dimension: operativa
«  Objetivos de la Dimensién: conocer la operatividad de la atencién
) i i . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia

Recomendaciones

\Verificacion de

[documentos de atencion | Reaiizan 1a coordinacion interna

Rednen la informacion de afiliacion
necesarna Y verifican la
documentacién de respaldo para 3
garantizar su elegibilidad para
recibir la atencion

Realizan diversos procedimientos,
como intubaciones, cuidado de 4
heridas y administracion de
medicamentos segun las

con ofros servicios en el caso que 4
sea hospitalizado

Realizan visitan domiciliarias para 3
llevar el control de su tratamiento

Lo atienden en la hora programada 4
de su cifa

Le brindan una adecuada
orientacion  del tratamiento  a 4
recibir.

Registros de enfermeria | Mantiene  los  registros  de

enfermeria aclualizados, incluida 4
Ia historia clinica de cada uno de
los pacientes

Lj'-\ LN ?) - |}\

b

Firma del evaluador
CEDULA: 1207553106
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Evaluacion por juicio de expertos

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Katherine Abigail lza Monar

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

|Area de formacién académica:

Social
Organizacional ( )

Clinica ( x )
Educativa( )

|JAreas de experiencia profesional:

Gineco/ Obstetricia

Institucién donde labora:

Consultorio Obstétrico Marianita

I‘I’iempo de experiencia profesional en el
area:

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

Experiencia en Investigacién Psicométrica:

2 Propssito de | luacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de 13 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

ICuestionario de desempenio laboral

lAutora:

ICaceres Ipiales, Abraham Ernesto

Procedencia: Ecuador

IAdministracién:

Individual/colectiva

[Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacién:

En un Hospital de ecuador

ISignificacién:

El cuestionario tiene 17 items divididos en dos dimensiones:
[dimension actitud y operativa. Las respuestas son en escala de Likert.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definicion

actitud

Desempefio laboral

Son recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con
respecto a los objetos individuales e institucionales conducentes
a un desempefio efectivo, distinguiéndose por; disciplina,
reaccion, cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad,
discrecion, presentacion personal, interés, creatividad vy
capacidad de ejecucion

Operativa

Las dimensiones operativas, son aquellas que se relacionan con
la capacidad de realizar tareas con base en las acciones
realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen
el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y
el grado o nivel de los servicios prestados
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5.

A continuacién, a usted le presento el

“CUESTIONARIOQ DE DESEMPENQ LABORAL”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i!em [equiere bastantes modificaciones o una
El item se 2 Baio Nivel modificacion muy grapge en el uso de las palaprgs de
- Bajo Nive acuerdo con su significado o por la ordenacién de
comprende estas
facilmente, es decir, .
su sintactica y
semantica son ; Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI . | i } il ] ]
item tiene relacion | 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimensién.
dimension o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo.  Acuerdo (modarado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| EI item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir [ puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Desemperio laboral

- Primera dimension: actitud
. Objetivos de la Dimension: conocer la actitud de los usuarios
Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Le proporcionan atencion rapida. segura y eficaz al momento que 4 4
ingresa a su atencion.
Se hace posible la evaluacion inmediata de su condicion fisica y 4 4
menial.
Atencion rapida. | Recopilan informacion sobre el problema gque adolece hasta el 4 4
momento gue recibid el tratamiento.
Le controlan los signos vitales antes de ser atendido. 4 4
Estan atentos a los sinfomas més notorios que podrian indicar el 4 4
inicic de una condicidn critica o establecer su diagndstico.
Las decisiones las toman rapidamente para proporcionar los 4 4
primeros auxilios segun sea necesario.
N La consulta es de inmediato con el meédico que estd mas
Primeros auxilios | familiarizado con su estado de salud y el que estara involucrado en 4 4
los procesos diagndsticos
Planifican su cuidado, organizan y supervisa su tratamiento médico
4 4
hasta lograr |a efectividad de este.
Reducen el estrés emocional causado por la naturaleza inesperada 4 4
de su problema de salud
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia sobre como
Planificacién pueden ayudar a mejor su pronta recuperacion y qué deben hacer 4 4
para evitar futuros episodios.
=  Segunda dimension: operativa
*  Objetivos de la Dimension: conocer la operatividad de la atencién
§ ] . i . Observaciones/
Indicadores tem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Reunen la informacion de afiliacion
necesaria y wverifican la
documentacion de respalda para 3 4 4
garantizar su elegibilidad para
recibir la atencion.
Realizan diversos procedimientos,
como intubaciones, cuidado de 4 4 4
heridas y administracion de
Verificacion de medicamentos segun las
Jdocumentos de atencion | Realizan 1a coordinacién interna
«con otros servicios en el caso que 4 4 4
sea hospitalizado
Realizan visitan domiciliarias para 3 4 4
llevar el control de su tratamiento.
Lo atienden en la hora programada
de su cita 4 4 4
Le brindan wuna adecuada
orientacién  del tratamiento a 4 4 4
recibir.
Registros de enfermeria | Mantiene los  registros  de
enfermeria actualizados, incluida 4 4 4
Ia historia clinica de cada uno de
los pacientes

Firma del evaluador

CEDULA: 1205844614
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Evaluacioén por juicio de expertos

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ingrid Isabel Zambrano Romero

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
|Area de formacién académica: Clinica ( x ) Social
Educativa () Organizacional ( )

|Areas de experiencia profesional:

Desarrollo social

Institucién donde labora:

Prefectura de Los Rios- Departamento de Desarrollo Social, en el area de
proyectos sociales, coordinadora de atenciones médicas

area:

[Tiempo de experiencia profesional en el

2adafios (X)
Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

[Cuestionario de desempefio laboral

JAutora:

[Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

[Procedencia:

Ecuador

JAdministracién:

Individual/colectiva

[Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

En un Hospital de ecuador

[Significacion:

El cuestionario tiene 17 items divididos en dos dimensiones:
[dimension actitud y operativa. Las respuestas son en escala de Likert.

4. Soporte teorico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Desempefio laboral

actitud

Son recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con
respecto a los objetos individuales e institucionales conducentes
a un desempefio efectivo, distinguiéndose por; disciplina,
reaccién, cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad,
discrecion, presentacion personal, interés, creatividad vy
capacidad de ejecucion

Operativa

Las dimensiones operativas, son aquellas que se relacionan con
la capacidad de realizar tareas con base en las acciones
realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen
el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y
el grado o nivel de los servicios prestados
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el
siguientes indicadores califique cada uno de

’...De acuerdo con los

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El il'em fsaquiere bastantes modificaciones o una
El tem se 2 Balo Nivel modificacién muy glrar)q:e en el uso de las palaprgs de
- baj acuerdo con su significado o por la ordenacién de
comprende estas
faciimente, es decir, ’
su sintactica y
semantica son : Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI . ] ] ) . ] )
item tiene relacion | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimensién.
dimensién o
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la dimensién
midiendo. : que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| EIl item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . i
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alta nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Desemperio laboral

- Primera dimension: actitud
* Objetivos de la Dimensién: conocer la actitud de los usuarios
Observaciones/
Indicadores ltem Claridad| Coherencia Relevancia Recomendaciones
Le proporcionan atencion rapida, segura y eficaz al momento que 4 4
ingresa a su atencion.
Se hace posible la evaluacion inmediata de su condicion fisica y 4 4
mental.
Alencién rapida. | Recopilan informacién sobre el problema que adolece hasta el 4 4
momento que recibié el tratamiento
Le controlan los signos vitales antes de ser atendido. 4 4
Estan atentos a los sintomas mas notorios que podrian indicar el 4 4
inicio de una condicion critica o establecer su diagnostico.
Las decisiones las toman rapidamente para proporcionar los 4 4
primeros auxilios segln sea necesario
) La consulta es de inmediato con el médico que estd mas
Primeros auxilios | familiarizado con su estado de salud y el que estara involucrado en 4 4
los procesos diagndsticos.
Planifican su cuidado, organizan y supervisa su tratamiento médico
4 4
hasta lograr |a efectividad de este
Reducen el esfrés emocional causado por la naturaleza inesperada
4 4
de su problema de salud.
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia sobre como
Planificacién pueden ayudar a mejor su pronta recuperacion y qué deben hacer 4 4
para evitar futuros episodios.
+  Segunda dimension: operativa
«  Objetivos de la Dimensién: conocer la operatividad de la atencién
§ i i i . Observaciones/
Indicadores tem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Rednen la informacion de afiliacion
necesaria y verifican la
documentacion de respaldo para 3 4 4
garantizar su elegibilidad para
recibir la atencién.
Realizan diversos procedimientos,
como intubaciones, cuidado de 4 4 4
heridas y administracion de
NVerificacion de medicamentos segun las
[documentos de atencion | realizan 1a coordinacion interna
con otros servicios en el caso que 4 4 4
sea hospitalizado.
Realizan visitan domiciliarias para 3 4 4
llevar el control de su tralamiento
Lo atienden en la hora programada
de su cita. 4 4 4
Le brindan wuna adecuada
orientacién  del ftratamients a 4 4 4
recibir.
Registros de enfermeria | Mantiene los registros  de
enfermeria aclualizados, incluida 4 4 4
la historia clinica de cada uno de
los pacientes.

Firma del evaluador

CEDULA: 1206367714
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 'C

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

1. Datos generales del ivez

Nombre del juez: IANGELICA MARIA VERGARA BURGOS
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
|Area de formacién académica: Clinica ( x) Social
Educativa( ) Organizacional { )
|Areas de experiencia profesional: Salud
Institucién donde labora: Centro de Salud La Industria
ITiempo de experiencia profesional en el 2adafos (X)
drea: Mas de 5 afios ()
Experiencia en Investigacién Psicométrica:

2 Prondaito de| Iuacin:
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: ICuestionario de desempefio laboral

) ICaceres |piales, Abraham Ernesto
JAutora:

Procedencia: Ecuador

|Administracién: Individual/colectiva

Tiempo de aplicacién; 15 minutos

lAmbito de aplicacion: En un Hospital de ecuador

El cuestionario tiene 17 items divididos en dos dimensiones:

Significacién: idimensién actitud y operativa. Las respuestas son en escala de Likert.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

actitud Son recursos predispuestos a actuar, pensar y sentir con
respecto a los objetos individuales e institucionales conducentes
a un desempefio efectivo, distinguiéndose por; disciplina,
Desempeifio laboral reaccion, cooperacion, idea, responsabilidad, habilidad,
discrecion, presentacién personal, interés, creatividad vy
capacidad de ejecucion

Operativa Las dimensiones operativas, son aquellas gue se relacionan con
la capacidad de realizar tareas con base en las acciones
realizadas para alcanzar las metas; estas dimensiones incluyen
el conocimiento, el trabajo en equipo, el liderazgo demostrado y
el grado o nivel de los servicios prestados
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5 P tacién de i . iuez:
A continuacién, a usted le presento el “CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
E item se . modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprends 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, estas.
su sintacticay
semantica son ; Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA El ) ] . I . i )
item tiene relacion | 2- Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
logica con la acuerdo) dimension.
dimensién o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

M

Bajo Nivel

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

“w

Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Desempefio laboral

- Primera dimension: actitud
- Objetivos de la Dimensién: conocer la actitud de los usuarios
Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia i
Le proporcionan atencién rapida, segura y eficaz al momento que 4 4
ingresa a su atencion
Se hace posible la evaluacion inmediata de su condicion fisica y 4 4
mental.
Atencién rapida. | Recopilan informacién sobre el problema que adolece hasta el 4 4
momento gue recibid el tratamiento.
Le controlan los signos vitales antes de ser atendido 4 4
Estan atentos a los sintomas méas notorios que podrian indicar el 4 4
inicio de una condicion critica o establecer su diagnastico.
Las decisiones las toman rapidamente para proporcionar los 4 4
primeros auxilios segin sea necesario.
) La consulta es de inmediatc con el médico gue estda mas
Primeros auxilios | familiarizado con su estado de salud y el que estara involucrado en 4 4
los procesos diagndsticos
Planifican su cuidado, organizan y supervisa su tratamiento médico
L 4 4
hasta lograr |a efeclividad de este
Reducen el estrés emocional causado por la naturaleza inesperada
4 4
de su problema de salud
Lo instruyen a usted y a los miembros de su familia sobre cémo
Planificacién pueden ayudar a mejor su pronta recuperacion y qué deben hacer 4 4
para evitar futuros episodios.
=  Segunda dimensién: operativa
«  Objetivos de la Dimensién: conocer la operatividad de la atencién
) i i . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Rednen la informacicn de afiliacion
necesarna Y verifican la
documentacion de respaldo para 4 4 4
garantizar su elegibilidad para
recibir la atencidn
Realizan diversos procedimientos,
como intubaciones, cuidado de 4 4 4
heridas y administracion de
Werificacion de medicamentos segun las
[documentos de atencion | Reaiizan 1a coordinacion interna
con otros servicios en el caso que 4 4 4
sea hospitalizado
Realizan visitan domiciliarias para 4 4 4
llevar el control de su tratamiento
Lo atienden en la hora programada
de su cifa 4 4 4
Le brindan wuna adecuada
orientacién  del tratamients a 4 4 4
recibir.
Registros de enfermeria | Mantiene  los  registros  de
enfermeria aclualizados, incluida 4 4 4
Ia historia clinica de cada uno de
los pacientes

Firma del evaluador

CEDULA: 1207502723
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUE

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

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Merino Morales Katherine Arlet
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
Area de formacién académica: Clinica ( x ) Social
Educativa () Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: ICoordinadora de la unidad de cuidados intensivos adulto del hospital

[Sullana — Peru.

lefa de enfermeras clinica santa Rosa Sullana.

Mefa de escuela profesional enfermeria instituto Santa Ursula.
Mefa de la unidad cuidados intensivos tiempos de covid.

Institucién donde labora: Hospital de Sullana — Peru
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afnos ()
area: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacién Psicométrica: Si, conforma el grupo de investigacion del instituto Santa Ursula.

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: = [Fremmmmmrmmm s snemmina s nnian s

autor: ICaceres Ipiales, Abraham Ernesto

. Ecuador
Procedencia:

A dministracion: Individual/colectiva

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito d . i6n: En un Hospital de ecuador

El cuestionario tiene 22 items divididos en 05 dimensiones:
Fiabilidad capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Elementos tangibles. Las respuestas son en escala de Likert.

[Significacion:

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Fiabilidad Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio
prestado de manera confiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los usuarios.
Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para
ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su
capacidad para cumplir con las obligaciones contractuales.

Seguridad Las caracteristicas de la atencién que el usuario percibe como
seguras y que estan relacionadas con los conocimientos y

Atencion al usuario habilidades de los profesionales
Empatia Asociada a la percepcion de los trabajadores sobre la atencién

personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacion
de entregar cuidado y atencién individualizada a sus clientes

Elementos tangibles Se refiere a las caracteristicas tangibles de los materiales, el
personal, el equipo y las instalaciones (Parasuraman et
al.,1993).
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5. Presentacion de instrucciones para el iuez:
A continuacion, a usted le presento el :CUESTIONARIO DE ATENCION A USUARIOS”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i!em ygquiere bastantes modificaciones o una
E item se 2. Baio Nivel modificacion muy g.rar@e en el uso de las palab{as de
- Bajo Nive acuerdo con su significado o por la ordenacién de
comprende estas

faciimente, es decir,
su sintactica y

semantica son . Se requiere una modificacién muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA El . ] . . . . )
item tiene relacion | 2- Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimension.
dimension o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . L.
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir | < puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: ATENCION A USUARIOS

- Primera dimensién: fiabilidad

. Obijetivos de la Dimensién: conocer la fiabilidad de los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Observaciones/

Relevancia Recomendaciones

Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicién
socioecondmica

iAtencion inmediata

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Su atencién en emergencia estuvo a cargo del medico

El médico que Ilo atendi® mantuvo suficiente
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud

= Segunda dimension: capacidad de respuesta
»  Dbjetivos de la Dimension: conocer la operatividad de la atencién

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

los servicios

Atencidn rapida en todos

La farmacia de emergencia
conté con los medicamentos 3
que recetd el médico

La atencién en la caja o el
moédulo de admision fue 4
rapida

La atencién en el laboratorio 4
de emergencia fue rapida

La aftencion para tomarse
examenes radioldgicos fue 3
rapida

La atencion en la farmacia de 4
emergencia fue rapida

*  Tercera dimension: Seguridad
= Dbjetivos de la Dimension: conocer el nivel seguridad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

compresion de su

Usted comprendid la
explicacion que el médico le
brindé sobre el problema de 3
salud o resultado de la
atencion

Usted comprendid la
explicacion que el médico le
brindd sobre los 4
procedimientos o analisis que

salud -
le realizaron

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindé sobre el tratamiento
que  recibio: tipo de
medicamentos, dosis  y
efeclos adversos

*  Cuarta dimensién: empatia

* __ Objetivos de la Dimensién: conocer el nivel de empatia d

Indicadores

2 los usuarios

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

El médico que le atendio le
brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o 3
preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencion en
emergencia se respetd su 4
privacidad

El médico que le atendio le
realizd un examen fisico
completo y minucioso por el 4
problema de salud por el cual
fue atendido
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Evaluacioén por juicio de expertos

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemaos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del iuez

Nombre del juez: Génesis Natali Diaz Ruiz

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()

|Area de formacién académica: Clinica ( x ) Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( )

|Areas de experiencia profesional: Obstetricia

Institucién donde labora: ICentro médico Virgen del Carmen

I‘I’iempo de experiencia profesional en el 2 a4 afos (X)

drea: Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

2. Progdalio de | uacion;

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datgs de I3 escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

ICuestionario de atencion a usuarios
Nombre de la Prueba: ~  [Feeseesmmsimmen sttt on st

lAutor: [Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

. Ecuador
IProcedencia:

|administracién: individual/colectiva

[Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambi icacion: En un Hospital de ecuador

E| cuestionario tiene 22 items divididos en 05 dimensiones:
Fiabilidad capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Elementos tangibles. Las respuestas son en escala de Likert.

ISignificacién:

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Fiabilidad Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio
prestado de manera confiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los usuarios.
Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para
ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su
capacidad para cumplir con las obligaciones contractuales.

Seguridad Las caracteristicas de la atencién que el usuario percibe como
seguras y que eslan relacionadas con los conocimientos y

Alencion al usuario habilidades de los profesionales
Empatia Asociada a la percepcion de los trabajadores sobre la atencion

personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacién
de entregar cuidado y atencion individualizada a sus clientes

Elementos tangibles Se refiere a las caracteristicas tangibles de los materiales, el
personal, el equipo y las instalaciones (Parasuraman et
al. 1993).
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5. PBresentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el “CUESTIONARIO DE ATENCION A USUARIOS”. De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El i!em 'r_equiere bastantes modificaciones o una
El tem se 2 Baio Nivel modificacion muy grange en el uso de las palab];as de
comprende - Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de

facilmente, es decir,

estas.

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacién muy especifica de

3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criteria)
COHERENCIA El R R ) , - R ]
item tiene relacion | 2- Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
logica con la acuerdo) dimensién.
dimensién o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién
midiendo. - Acuerth (modararo nival) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| El item se encuenira esia relacionado con la
dimension que esta midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . L
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial o 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
i rtante, es decir - Bajo Nive i ide é
importante, puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente impartante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: ATENCION A USUARIOS

- Primera dimension: fiabiidad
- Objetivos de la Dimensién: conocer la fiabilidad de los usuarios
Observaciones/
Indicadores item Claridad| Coherencia Relevancia Recomendaciones
Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
4

llegada a emergencia, sin importar su condicién 4
socioecondmica

Atencion inmediata

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico 3

El  médico

que lo atendic mantuvo
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles 4
el seguimiento de su problema de salud

suficiente

= Segunda dimension: capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: conocer |a operatividad de la atencién

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién rapida en todos
los servicios

La farmacia de emergencia
conid con los medicamentos
que receto el médico

La atencién en la caja o el
modulo de admision fue
rapida

La atencion en el laboratorio
de emergencia fue rapida

La atencién para tomarse
examenes radioldgicos fue
rapida

La atencion en la farmacia de
emergencia fue répida

= Terceradimension: Seguridad

. Objetivos de la Dimensién: conocer el nivel seguridad

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

compresién de su salud

Usted comprendio la
explicacién que el médico le
brindd sobre el problema de
salud o resultado de la
atencién

Usted comprendié la
explicacién que el médico le
brindd sobre los
procedimientos o andlisis que
le realizaron

Usted comprendié la
explicacion que el médico le
brindd sobre el tratamiento
que recibio:  tipo de
medicamentos, dosis vy
efectos adversos

= Cuarta dimensién: empatia
. Obijetivos de la Dimension: conocer el nivel de empatia d

Indicadores

e los usuarios

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

El médico que le atendio le
brindd el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencion en
emergencia se respetd su
privacidad

El médico que le atendié le
realizé un examen fisico
completo y minucioso por el
problema de salud por el cual
fue atendido
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El problema de salud por el
cual usted fue atendido se ha
resuelto o mejorado

El personal de emergencia lo
traté con amabilidad, respeto
y paciencia

El personal de emergencia le
mostro interés para
solucionar cualquier
problema que se presento
durante su atencion

+  Quinta dimensién: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimensién: medir los elemen

tos tangibles

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Ambientes adecuados

Los carteles, letreros y
flechas del servicio de
emergencia le  parecen
adecuados para orientar a los
pacientes

La emergencia conté con
personal para informar y
arientar a los pacientes

La emergencia contd con
equipos disponibles y
materiales necesarios para su
atencion

Los ambientes del servicio de
emergencia estuvieron
limpios y cémodos

Los carteles, letreros y
flechas del servicio de
emergencia le  parecen
adecuados para orientar a los
pacientes

La emergencia contd con
personal para informar y

orientar a los pacientes

ATNLLA

T)'-Jl
|

Firma del evaluador
CEDULA: 1207553106

|
|

“
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ‘C,

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del iuez

Nombre del juez: Katherine Abigail Iza Monar
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
|Area de formacion académica: Clinica ( x ) Social
Educativa( ) Organizacional ( )
|Areas de experiencia profesional: Gineco/ Obstetricia
Institucion donde labora: IConsultorio Obstétrico Marianita
I‘I’iempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios ( X)
area: Mas de 5 afios ()
Experiencia en Investigacion Psicométrica:

2. Propésito 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)
; ICuestionario, de_atencion a usuarios
Nombre de Ia Prueba_ ---------------------------------------------

Autor: [Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

Procedencia: Ecuador

A dministracion: individual/colectiva

[Tiempo de aplicacion: [15 minutos

Ambi icacién: En un Hospital de ecuador

E| cuestionario tiene 22 items divididos en 05 dimensiones:
Fiabilidad capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Elementos tangibles. Las respuestas son en escala de Likert.

[Significacion:

4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Fiabilidad Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio
prestado de manera confiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los usuarios.
Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para
ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su
capacidad para cumplir con las obligaciones contractuales.

Seguridad Las caracteristicas de la atencion que el usuario percibe como
seguras y que estan relacionadas con los conocimientos y

Atencién al usuario habilidades de los profesionales
Empatia Asociada a la percepcion de los trabajadores sobre la atencion

personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacion
de entregar cuidado y atencion individualizada a sus clientes

Elementos tangibles Se refiere a las caracteristicas tangibles de los materiales, el
personal, el equipo y las instalaciones (Parasuraman et
al.,1993).
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5.

P ion de i . Livez:
A continuacion, a usted le presento el “CUESTIONARIO DE ATENCION A USUARIOS”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

adecuadas.

E"‘ARIII,J,[:[[]: se . modificacién muy grande en el uso de las palabras de
2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de

comprende ia

facilmente, es decir, esias.

su sintactica y

semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

o~

. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

-

cumple con el criterio)

. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI
item tiene relacion

2]

. Desacuerdo (bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

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

5]

. Bajo Nivel

légica con la acuerdo) dimension.
dimensién o
indicador que esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio . . ..
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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 ilems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: ATENCION A USUARIOS
- Primera dimension: fiabiidad

- Objetivos de la Dimensidn: conocer la fiabilidad de los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Observaciones/

Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicién 4
socioecondmica

Atencidn inmediata

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico 3

El médico que lo atendic mantuve
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles 4
el seguimiento de su problema de salud

suficiente

=  Segunda dimensioén: capacidad de respuesta
*  Objetivos de la Dimensién: conocer la operatividad de la atencion

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion rapida en todos
los servicios

La farmacia de emergencia
conté con los medicamentos
que recetd el médico

La atencion en la caja o el
moédulo de admision fue
rapida

La atencion en el laboratorio
de emergencia fue rapida

La atencion para tomarse
examenes radiologicos fue
rapida

La atencion en la farmacia de
emergencia fue rapida

= Terceradimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: conocer el nivel seguridad

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

compresion de su salud

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindé sobre el problema de
salud o resultado de la
atencion

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindo sobre los
procedimientos o analisis que
le realizaron

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindo sobre el tratamiento
que  recibid tipo de
medicamentos, dosis y
efectos adversos

= Cuarta dimension: empatia
. Obijetivos de la Dimensién: conocer el nivel de empatia d

e los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

El médico que le atendio le
brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencion en
emergencia se respetd su
privacidad

El médico que le atendid le
realizé un examen fisico
completo y minucioso por el
problema de salud por el cual
fue atendido
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

YE

La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ingrid Isabel Zambrano Romero

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

|Area de formacién académica:

Sacial
Organizacional { )

Clinica ( x )
Educativa ( )

|Areas de experiencia profesional:

Desarrollo social

Instituciéon donde labora:

Prefectura de Los Rios- Departamento de Desarrollo Social, en el area de
proyectos sociales, coordinadora de atenciones médicas

ITiempo de experiencia profesional en el
area:

2adafos (X)
Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

2 [o—— ! fuacién:
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:

ICuestionario_de_atencion a_ usuarios

JAutor:

[Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

Procedencia:

Ecuador

Administracién:

Individual/colectiva

[Tiempo de aplicacion:

15 minutos

lAmbito de aplicacién:

En un Hospital de ecuador

Significacion:

El cuestionario tiene 22 items divididos en 05 dimensiones:
Fiabilidad capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Elementos tangibles. Las respuestas son en escala de Likert.

4 s .

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definicion

Fiabilidad

Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio
prestado de manera confiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta

Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los usuarios.
Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para
ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su
capacidad para cumplir con las obligaciones contractuales.

Seguridad

Atencion al usuario

Las caracteristicas de la atencion que el usuario percibe como
seguras ¥ que estan relacionadas con los conocimientos y
habilidades de los profesionales

Empatia

Asociada a la percepcion de los trabajadores sobre la atencién
personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacion
de entregar cuidado y atencién individualizada a sus clientes

Elementos tangibles

Se refiere a las caracteristicas tangibles de los materiales, el
personal, el equipo y las instalaciones (Parasuraman et
al.,1993).
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5 P ién da i . iuez:
A continuacion, a usted le presento el “CUESTIONARIO DE ATENCION A USUARIQS”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es clara.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

El itern se | 2. Bajo Nivel ignifi i0
comprandsa Zzutaesrdn con su significado o por la ordenacion de
faciimente, es decir, .
su sintactica y
semantica son . Se requiere una modificacién muy especifica de
3. Moderado nivel
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA EI i ] ] ) - i )
item tiene relacion | 2- Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimension.
dimension o
indicador gue esta 3 A d derado nivel El item tiene una relacion moderada con la dimension
midiendo. - Acuerdo (moderado nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)| EI item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio - . L
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA
I?l item es esencial‘o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir |~ puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluido.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: ATENCION A USUARIOS
B Primera dimensioén: fiabilidad

. Objetivos de la Dimensién: conocer la fiabilidad de los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/

Coherencia Relevancia Recomendaciones

Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioecondmica

Atencion inmediata

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico

El médico que Ilo atendio mantuvo suficiente
comunicacién con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud

=  Segunda dimension: capacidad de respuesta
. Qbijetivos de la Dimension: conocer la operatividad de la atencion

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencién rapida en todos| de emergencia fue rapida

los servicios

La farmacia de emergencia
conté con los medicamentos 3
que recetd el médico

La atencién en la caja o el
moédulo de admision fue 4
rapida

La atencion en el laboratorio 4

La atencion para tomarse
examenes radiologicos fue 3
rapida

La atencion en la farmacia de 4
emergencia fue rapida

=  Terceradimension: Seguridad
*  Objetivos de la Dimension: conocer el nivel seguridad

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

compresion de su

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindé sobre el problema de 3
salud o resultado de la
atencion

Usted comprendio la
explicacién que el médico le
brindé sobre los 4
salud | Procedimientos o analisis que
le realizaron

Usted comprendié la
explicacion que el médico le
brindé sobre el tratamiento
que recibio: tipo de
medicamentos,  dosis y
efectos adversos

+  Cuarta dimension: empatia
*  Objetivos de la Dimensién: conocer el nivel de empatia d

e los usuarios

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

El médico que le atendié le
brindd el tiempo necesario
para contestar sus dudas o 3
preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencion en
emergencia se respetd su 4
privacidad

El médico que le atendié le
realizé un examen fisico
completo y minucioso por el 4
problema de salud por el cual
fue atendido
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Evaluacion por juicio de expertos

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Ingrid Isabel Zambrano Romero

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

|Area de formacién académica:

Social
Organizacional ( )

Clinica ( x)
Educativa( )

|Areas de experiencia profesional:

Desarrollo social

Institucion donde labora:

Prefectura de Los Rios- Departamento de Desarrollo Social, en el area de
proyectos sociales, coordinadora de atenciones médicas

ITiempo de experiencia profesional en el
drea:

2adafios (X)
Mas de 5 afios ()

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

2 Propssi | luacian:

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:

ICuestionario_de_atencion a usuarios

JAutor:

|Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

Procedencia: Ecuador

IAdministracién:

Individual/colectiva

[Tiempo de aplicacién: 15 mintice

lAmbito de aplicacion:

En un Hospital de ecuador

ISignificacion:

El cuestionario tiene 22 items divididos en 05 dimensiones:
Fiabilidad capacidad de respuesta Seguridad Empatia
Elementos tangibles. Las respuestas son en escala de Likert.

a Soporte tedri

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Atencion al usuario

Fiabilidad

Se conceptualiza como la capacidad para realizar el servicio
prestado de manera confiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta

Se referia al ritmo al que se presta el servicio a los usuarios.
Asimismo, se refiere a la disposicion de la organizacion para
ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, asi como, su
capacidad para cumplir con las obligaciones contractuales.

Seguridad Las caracteristicas de |la atencion que el usuario percibe como
seguras y que estan relacionadas con los conocimientos y
habilidades de los profesionales

Empatia Asociada a la percepcién de los trabajadores sobre la atencidn

personalizada de los usuarios. Es la voluntad de la organizacién
de entregar cuidado y atencién individualizada a sus clientes

Elementos tangibles

Se refiere a las caracteristicas tangibles de los materiales, el
personal, el equipo y las instalaciones (Parasuraman et
al.,1993).
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5. p ion de i . uez:

siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

adecuadas.

cE:ILARI[i)t:n[: e - medificacién muy grande en el uso de las palabras de
2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de

comprende

facilmente, es decir, estas.

su sintactica y

semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

~

Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

—_

cumple con el criterio)

. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.

COHERENCIA EI

item tiene relacion | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
légica con la acuerdo) dimensién.
dimensién o
indicador que esta 3. Acuerdo (moderado nivel) El item lienp una relacion moderada con la dimension
midiendo. ’ que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) | El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio A . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

]

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 calilicar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como soliciiamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: ATENCION A USUARIOS

Primera dimension: fiabilidad

Objetivos de la Dimension: conocer |a fiabilidad de los usuarios

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Observaciones/

Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar su condicion
socioeconomica

/Atencion inmediata

Usted o su familiar fueron atendidos considerando la
gravedad de su salud

Su atencion en emergencia estuvo a cargo del médico

El médico que lo atendic mantuvo suficiente
comunicacion con usted o sus familiares para explicarles
el seguimiento de su problema de salud

=  Segunda dimensién: capacidad de respuesta
«  Objetivos de la Dimension: conocer |la operatividad de la atencion

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion rapida en
los servicios

La farmacia de emergencia
contd con los medicamentos 3
que recetd el médico

La atencion en la caja o el
module de admision fue 4
rapida

La atencion en el |laboratorio 4
todos| de emergencia fue rapida

La atencion para tomarse
examenes radiologicos fue 3
rapida

La atencion en la farmacia de 4
emergencia fue rapida

+  Tercera dimension: Seguridad
. Obijetivos de la Dimension: conocer el nivel seguridad

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

compresion de su

Usted comprendid la
explicacion que el médico le
brindé sobre el problema de 3
salud o resultado de la
atencion

Usted comprendio la
explicacion que el médico le
brindé sobre los 4
salud | Procedimientos o andlisis que
le realizaron

Usted comprendid la
explicacion que el médico le
brindd sobre el tratamiento
que  recibio: tipp  de
medicamentos, dosis ¥
efectos adversos

= Cuarta dimensién: empatia
¢ Objetivos de la Dimensién: conocer el nivel de empatia d

e los usuarios

Indicadores

ftem Claridad Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

El médico que le atendié le
brindd el tiempo necesario
para contestar sus dudas o 3
preguntas sobre su problema
de salud

Durante su atencion en
emergencia se respetd su 4
privacidad

El médico que le atendié le
realizé un examen fisico
completo y minucioso por el 4
problema de salud por el cual
fue atendido




Cuestionario de desempefio laboral

V de Aiken

N N Claridad v Coherencia v Relevancia V [Prom.| Vv Férmula V Aiken
Di es N° Prom| Prom| Prom| .
Juez 1[Juez 2[Juez 3[Juez 4[Juez 5 Aiken [Juez 1[Juez 2[Juez 3[Juez 4[Juez 5 Aiken [Juez 1[Juez 2[Juez 3[Juez 4[Juez 5 Aiken |Global | Aiken Tomado de:
1 3 a a a a 3.8 | 0.9 a a a a a 40 | 1.0 a 4 a a a 4.0 | 1.0 [ 3.93 | 0.98 X —17 Penfiel, R.D. y Giacobbi, P.R. (2004). Applying a
2 a a a4 a a a 1.0 3 a a a a 3.8 | 0.9 a 4 a 4 4 4.0 | 1.0 [ 3.93 | 0.98 Vv score confidence interval to Aiken’s item content-
3 4 a a4 4 a a4 1.0 a4 a a a a 4.0 | 1.0 a 4 a a a 4.0 | 1.0 | 4.00 | 1.00 k relevance index. Measurement in Physical Education
4 4 4 4 4 a 4 [10] 3 4 4 4 4 [38]09]| 4 4 4 4 4 |40 10 [3093]o098 and Exercise Science, 8 (4), 213-225
’ » 5 3 4 4 4 4 [38 09| a 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40| 1.0 [ 393098
Dimensién N°1
6 4 4 4 4 4 4 10| a 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40 | 1.0 [ 400 | 1.00 Leyenda
7 4 4 4 4 4 4 1.0 3 4 a4 4 4 3.8 0.9 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 3.93 0.98 X : Promedio de las calificaciones de los jueces
8 3 4 4 4 4 38|09 & a 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40| 1.0 [ 393 | 0.98 I : Valor minimo en la escala de calificacién del instrumento
9 4 4 4 4 4 4 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4.00 1.00 K : Rango (diferencia entre el valor maximo y minimo de la escala de calificacién
10| a 4 4 4 4 4 |10 3 4 4 4 4 |38 09| & 4 4 4 4 | 40| 1.0 [ 393 | 0.98
11 3 3 3 3 4 3.2 0.7 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 3.73 | 0.91 Escala de calificacién Otros datos
12| a 4 4 4 4 4 10| a 4 4 4 4 |a0[10] 4 4 4 4 4 | 4.0] 1.0 [4.00 | 1.00 1: No cumple con criterio [Numero de jueces | 5]
13| a 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 | 40 | 1.0 [ 400 | 1.00 2 : Bajo nivel
Dimensién N°2 | 14 | 3 3 3 3 4 [32 07| & 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 [ 4010373091 3+ Moderado nivel
15| 4 4 4 4 4 4 10| a 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 4.0] 1.0 [4.00 | 1.00 : ' [Rango (K)=(4-1) [ 3]
16| 4 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 | 40| 10 400 | 1.00 4: Alto nivel
17| a 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 | 40| 10 [4.00 | 1.00
3.87 | 0.96 3.95 | 0.98 4.00 | 1.00 | 3.9a | 0.98
El instrumento tiene muy buena validez (V = 0,98), dado que existe
Conclusién concordancia favorable en la validacién realizada por los jueces.
CUESTIONARIO DE ATENCION AL USUARIO
- N Claridad v Coherencia v Relevancia V [Prom.| V
Dim N ez a]iuez2[luez 3[luez a[usz 5| o | Aiken [Juez 1[Jusz 2]luez 3[Jusz a[luez 5| o |Aiken [Jusz 1[luez 2]Juez 3]Jusza]luez 5| o | Aiken | Global | Aiken
1 4 4 4 4 4 4 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4.00 1.00
D1 2 a4 4 4 a4 4 4 1.0 a4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 4.00 1.00
3 3 3 3 3 3 3 0.7 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 3.67 0.89
4 a4 4 4 a4 4 4 1.0 4 4 4 4 4 4.0 1.0 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 4.00 1.00
5 3 3 3 3 3 3 07| a a 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40| 10 | 367 | 0.89
6 4 4 4 4 4 4 1.0 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 4 4 a4 4 4 4.0 1.0 4.00 1.00
D2 7 4 4 4 4 4 4 |10 3 3 3 3 3 |30 07| & 4 4 4 4 | 40| 1.0 | 3.67 | 0.89
8 3 3 3 3 3 3 07| a 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40| 1.0 | 3.67 | 0.89
) 3 3 3 3 3 3 (07| a 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 | 40| 1.0 | 3.67 | 0.89
10| a 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 | 40 | 1.0 | 400 | 1.00
D3 11| a 4 4 4 4 4 10 a a 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 | 40 | 1.0 | 400 | 1.00
12| a 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 | 40 | 1.0 | 400 | 1.00
13| a4 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & a 4 4 4 |40 | 1.0 | 400 | 1.00
14| a 4 4 4 4 4 10 3 3 3 3 3 30|07 & a 4 4 4 | 40| 1.0 | 367 | 0.89
o4 15| a 4 4 4 4 4 10 a 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 | 40| 1.0 | 400 | 1.00
16| 4 4 4 4 4 4 10| a 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 |40 | 1.0 | 400 | 1.00
17 | a 4 4 4 4 4 10| a 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 |40 | 1.0 | 400 | 1.00
18| a 4 4 4 4 4 [10] a 4 4 4 4 40|10 & 4 4 4 4 |40 | 1.0 | 400 | 1.00
19 a 4 4 4 4 4 [10] & 4 4 4 4 |40 10| 4 4 4 4 4 |40 | 1.0 | 400 | 1.00
s 20 | 4 4 4 4 4 4 10 3 3 3 3 3 (30|07 & 4 4 4 4 | 40| 1.0 | 3.67 | 0.89
21| 4 4 4 4 4 4 [10] & 4 4 4 4 |40 10| a4 4 4 4 4 | 40 | 1.0 | 400 | 1.00
22 | a 4 4 4 4 4 [10] & 4 4 4 4 |40 10| & 4 4 4 4 | 40 | 1.0 | 400 | 1.00
3.82 | 0.94 3.86 | 0.95 4.00 | 1.00 | 3.89 | 0.96

Conclusién

El instrumento tiene muy buena validez (V = 0,96), dado que existe
concordancia favorable en la validacién realizada por los jueces.




Confiabilidad del cuestionario del desempefio laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,811

17

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach

si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
P1 53,30 50,456 ,193 ,891
P2 53,30 45,789 ,857 ,874
P3 53,30 45,789 ,857 ,874
P4 53,30 45,789 ,857 ,874
P5 53,40 52,489 -,079 ,901
P6 53,80 49,511 ,237 ,891
P7 53,70 47,344 ,337 ,891
P8 53,30 45,789 ,857 ,874
P9 53,30 51,344 ,074 ,893
P10 53,40 52,489 -,079 ,901
P11 53,80 49,511 ,237 ,891
P12 53,30 45,789 ,857 ,874
P13 53,30 45,789 ,857 ,874
P14 53,30 45,789 ,857 ,874
P15 53,30 45,789 ,857 ,874
P16 53,30 51,344 ,074 ,893
P17 53,30 45,789 ,857 ,874




Confiabilidad del cuestionario de atencién a usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,889 22
Varianza de
escala si el Correlacioén total | Alfa de Cronbach
elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido corregida ha suprimido
P1 50,456 ,193 ,891
P2 45,789 ,857 ,874
P3 45,789 ,857 ,874
P4 45,789 ,857 ,874
P5 52,489 -,079 ,901
P6 49,511 ,237 ,891
P7 47,344 ,337 ,891
P8 45,789 ,857 ,874
P9 51,344 ,074 ,893
P10 52,489 -,079 ,901
P11 49,511 ,237 ,891
P12 45,789 ,857 ,874
P13 45,789 ,857 ,874
P14 51,344 ,074 ,893
P15 52,489 -,079 ,901
P16 45,789 ,857 ,874
P17 45,789 ,857 ,874
P18 45,789 ,857 ,874
P19 51,344 ,074 ,893
P20 45,789 ,857 ,874
P21 45,789 ,857 ,874
P22 45,789 ,857 ,874




Anexo 4: Modelo del consentimiento informado UCV

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Desempefio laboral y atencidon a usuarios

de un Hospital Ecuador, 2023

Investigador (a) (es): Caceres Ipiales, Abraham Ernesto

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Desempefo laboral

y atencion a usuarios de un Hospital Ecuador, cuyo objetivo es:
Determinar la relacién entre el desempefio laboral y atencién a usuarios
de un Hospital Ecuador, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes (colocar. pre o posgrado) de la carrera profesional o

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD, de la Universidad César

Vallejo del campus PIURA, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion:
Hospital General Dr. Marco V. Iza

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En un Hospital la queja los pacientes son frecuentes por: un mal servicio, citas
meédicas siempre son insuficientes, el personal que atiende no se encuentra
capacitado y casi siempre con una aptitud negativa al paciente al no estar
dispuestos a orientarlos o absolver sus dudas.

De su parte los equipos utilizados en atenciones especializadas son
desfazados, estan averiados que redundan en perjuicio a los procesos de
atencion a los pacientes.

La infraestructura del Hospital es antigua, sin accesos debidamente
sefalizados, sin rampas que faciliten el ingreso de camillas o la circulacion de
personas con deficiencias motoras que hacen uso de sillas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

(@) (es) (Apellidos y Nombres) Céaceres Ipiales, Abraham Ernesto. email:



ernesto_caceresi@yahoo.com, y Docente asesor: Mg. Vélez Sancarranco, Miguel
Alberto.

Consentimiento

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

Nombre y apellidos:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través
de un formulario Google.


mailto:ernesto_caceresi@yahoo.com

Ve . Mini io de Salud Pabli

Gobierno Hospital General Marco Vinicio Iza - Salud

del ECUAdOI‘ Direccionamiento Estratégico
;kg|DENTE

Direccién: Av.Quito Km. 4 ¥ Margen lzq. Lot. Zoila Jaramillo.
Cédigo postal: 210201 / Lago Agrio - Ecuador. Teléfono: 593 (6) 3700-870 / 871 Ext 4000

WWW. E&vi gob.ec
Documento firmado electrémcamente por

Autorizacién institucional

Oficio Nro. MSP-CZ1-HMVI-DEH-2023-0191

Nueva Loja, 15 de febrero de 2023

Asunto: RESPUESTA: Solicitan Autorizacion para realizar trabajo universitario.

Doctor $
Abraham Ernesto Ciceres Ipiales
En su Despacho

De mi consideracion:

Saludos cordiales, por medio de la presente me permito dar respuesta a lo solicitado por Sr. Dr.
ABRAHAM ERNESTO CACERES IPIALES con CI: 1801923143 a través de documento Oficio S/N de
fecha 06 de febrero 2023, para lo cual cito la parte pertinente:

" (...) es mi anhelo desarrollar un trabajo investigativo respecto a uno de los factores mds importantes y
desproporcionalmente cuestionados como es la Calidad de la Atencion y prestacion de los servicios de
salud en dreas criticas como emergencia y hospitalizacién, por lo que solicito comedidamente sefior
Director, se digne autorizarme- realizar dicho trabajo académico e investigativo en dicha Unidad de
Salud de Segundo Nivel, facilitandome la informacion técnica del caso por intermedio de los diferentes
entes administrativos como gestion de Talento Humano, Calidad, Estadistica, Atencién al Usuario,
Calidad, eic., cuyos resultados los compartiré con su awtoridad como un instrumento de gestion que
permita aportar en el desarrollo de nuestra Casa de Salud."

Segiin lo manifiesto por el Dr. Abraham Ciceres, el trabajo de investigacion académica, tiene
caracteristicas de ser un estudio del tipo observacional no experimental, por lo que se AUTORIZA, en
primera instancia, la realizacion del trabajo de investigacion, reservindonos el derecho de revisar en una
instancia posterior el proyecto de investigacion una vez que el mismo haya sido autorizado por la
institucion de educacion superior en la cual esta realizando los estudios de cuarto nivel.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Atentamente,
e ac

Documento firmado electronicamente: -

Dr. Byron Marcelo Borja Garcia
DIRECTOR HOSPITAL GENERAL MARCO VINICIO IZA ENCARGADO HMVI - SALUD

Referencias:
- MSP-CZ1-HMVI-GAU-2023-0145-E

Anexos:
- doc0 1519420230206 1446350687 1850016757 14322.pdf

Copia:
Sefior Magister
Carlos Alberto Burneo Rosales
Coordinador de la Gestion de Docencia e Investigacion HMVI - Salud

Republica
del Feuador
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PRESIDENTE

Oficio Nro. MSP-CZ1-HMVI-DEH-2023-0191

Nueva Loja, 15 de febrero de 2023

#BYRON MARCELO BORJA
GARCIA

Direccion: Av.Quito Km. 4 % Margen Izq. Lot. Zoila Jaramillo.
Cadigo postal: 210201 / Lago Agrio - Ecuador. Teléfono: 593 (6) 3700-870 / 871 Ext 4000
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CUESTIONARIO DE DESEIVIPENO LABORAL

CONFIABILIDAD

PREGUNTAS
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