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RESUMEN

El desarrollo de la presente investigacion tiene como objetivo general: Evaluar
el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de dos centros
meédicos privados de Guayaquil — 2023. Desde el punto de vista metodolégico
se trata de un trabajo con finalidad basica, con enfoque cuantitativo, disefio No
experimental descriptivo comparativo. Como muestra del estudio se
seleccionaron 81 usuarios del centro médico 1 y 95 del centro médico 2, que
dan un total de 176 usuarios a quienes les fue aplicado como instrumento de
recoleccion de datos integrado un cuestionario de 25 items con escala de Likert,
con opciones de respuesta de cinco alternativas. Encontrandose que, en los
aspectos tangibles, existe una satisfaccion global de 52%; el nivel medio de
satisfaccion en la fiabilidad es del 45%; la capacidad de respuesta revela que
existe una satisfaccion de 56%; la seguridad y confianza en el nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia. aparece con una
satisfaccion de muy alta del 70%; y, la empatia en el nivel de satisfaccion global
de 52%. Llegandose a las conclusiones y recomendaciones que, para mejorar
el servicio de emergencia de los centros médicos, de acuerdo a las expectativas

de satisfaccion de los usuarios

Palabras clave: nivel, satisfaccion, usuario, centro, médico.



ABSTRACT

The general objective of the development of this research is: Evaluate the level of
satisfaction of the user of the emergency service of two private medical centers in
Guayaquil - 2023. From the methodological point of view, it is a work with a basic
purpose, with a quantitative approach. Comparative descriptive non-experimental
design. As a sample of the study, 81 users from medical center 1 and 95 from
medical center 2 were selected, giving a total of 176 users to whom a 25-item
questionnaire with a Likert scale, with options, was applied as an integrated data
collection instrument. response of five alternatives. Finding that, in the tangible
aspects, there is an overall satisfaction of 52%; the average level of satisfaction in
reliability is 45%; The response capacity reveals that there is a satisfaction of 56%;
security and confidence in the level of user satisfaction of the emergency service.
appears with a very high satisfaction of 70%; and, empathy at the global
satisfaction level of 52%. Reaching conclusions and recommendations that, to
improve the emergency service of medical centers, according to the satisfaction

expectations of users

Keywords: level, satisfaction, user, center, doctor.



l. INTRODUCCION
Debido a la diversidad de prestacion de servicios brindados por los centros
meédicos privados de Guayaquil, especialmente en emergencias, éstos se
sobresaturan, representando las concebidas crisis, en que la calidad de
atencion a la salud y su correspondiente acceso por parte de los usuarios, se

afecta, reflejando por supuesto niveles criticos.

Lo concerniente a, satisfaccion del usuario es un tema que cuyo protagonismo
adquirido es cada vez mas relevante como indicador de resultados de los

servicios de salud.

De un estudio realizado en siete hospitales de latinoamérica se encontro la
existencia de importante déficit, cometido por las instituciones o profesionales
de salud respecto a la inexistente importancia que deberia proyectar toda
relacibn médico-paciente como aspecto principal del manejo hospitalario, pues
a 57,6% asciende la insatisfaccion manifiesta por usuarios encuestados. Con
respecto a las dimensiones de la satisfaccion, encontramos que la fiabilidad fue
32,5 %, capacidad de respuesta 24,51%, seguridad 34,8%, empatia 38,1% y
Aspectos tangibles 32,6%. (Davila, Casaro, Torres y Castillo, 2018, p. 2).

En Lima, Perd, de acuerdo a un estudio realizado en hospitales publicos
dirigida a lo que es satisfaccion del usuario en los hospitales publicos es un
indicador interno de la expectativa y la percepcién, y se considera una medida
de control del funcionamiento del sistema sanitario; de un estudio efectuado, en
que el area de emergencias de un hospital es el escenario, donde son
manifiestas las quejas del 47,6% de los familiares de los pacientes respecto al
trato con las personas; asi mismo al 23% le desagrada la demora en la

atencion. (Cordova-Buiza, Tapara-Sinti, & Gallardo-Tello, 2021).

En Guayaquil, Ecuador, pese a las acciones de verificacidon y control a lo que a
satisfaccion de los usuarios y los prestadores se refiere, en relacion con el
servicio suministrado, manifiestas como una preocupacion constante, sin
embargo, tal satisfaccion de los usuarios fue media en cuanto a la tangibilidad
(media de 3,24) y la garantia (3,00) y baja en capacidad de respuesta (2,74),
confiabilidad (2,61) y empatia (2,61), de donde, puede considerarse que la

satisfaccion de los usuarios y prestadores esta ubicado con bajo nivel (Parrefo-



Urquizo, Ocana-Coello & Bonilla-Caicedo, 2022)

Por su parte, los dos centros médicos privados, que constituyen el escenario de
la investigacion se encuentran en el sector suroeste, zona urbana de la ciudad
de Guayaquil, lugar con via de facil acceso. A pesar atender emergencias las 24
horas no existen quiréfanos ni suficientes insumos que en ocasiones el paciente
debe adquirir, por el escaso personal, la espera para recibir la atencion tarda
mucho tiempo lo que provoca reclamos de los pacientes porque no quieren

respetar el Triage.

El que las personas en calidad de usuarios acudan a los establecimientos de
salud, les motiva la esperanza de ser atendidos, aspirando una atencién a
satisfaccion para las necesidades que le aquejan, lugar cuya infraestructura es
relacionada con el profesionalismo de cada uno de los colaboradores que
conforman el sistema de salud determina el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

Con estas perspectivas, se presenta la necesidad de que las instituciones se
preocupen por el mejoramiento en la atencion al usuario, el mismo que deberia
ser un imperativo ético que permita cambiar los paradigmas de la sociedad en

relacién a la salud publica.

De acuerdo con las situaciones planteadas, se formula el problema de la
investigacion con la pregunta: Cual es el nivel de satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia brindado por los dos centros médicos privados de
Guayaquil -2023.

La presente investigacion se desarrolla en virtud de identificar la satisfaccion
aceptada por el usuario sea parte integral de una salud de calidad. Asi mismo
se pretende describir la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de
dos centros médicos privados de Guayaquil, cuya justificacion se refiere a:

En torno a la justificacién tedrica, el sustento de la presente investigacion radica
en la teoria del contraste de Anderson, (1973), que considera un
usuario/consumidor que magnificara toda diferencia entre el producto recibido y
el esperado, de tal manera que lo aspirado, podria desplomarse por debajo de
las expectativas del usuario, con apreciacion desfavorable a lo que hubiera

sido sin las expectativas previas al consumo, que magnificaran el contraste



entre expectativa y desempeno. (Padilla-Meléndez, N.Y., (2019). A la vez
generara nuevos referentes tedricos contextualizados, utiles en futuras

investigaciones sobre la variable en estudio.

La justificacién social, distingue como beneficiarios a los usuarios del servicio
de emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil; se encuadra a
la programacidén y puesta en marcha de estrategias de diferente indole que
logren establecer mejorias estructurales, pero también su conformidad con las
necesidades y posibilidades referente a los dos centros de salud que son
escenario de la investigacion, generando cambios sustanciales respecto al
manejo de las formalidades manifiestas por médicos y pacientes en la

emergencia.

La investigacion tiene justificacion metodologica, debido a que, la utilizacién de
herramientas y técnicas en el acopio de los datos aportara al desarrollo de la
investigacion, de cuyo analisis estadistico se obtendran resultados concretos
para el establecimiento de directrices que evaluen el nivel de satisfaccion del
usuario con mejoras constante de los servicios ofrecidos por los dos centros

médicos privados de Guayaquil, en que se desarrolla este trabajo.

Se tiene como objetivo general: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario del

servicio de emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil - 2023.

Los objetivos especificos son: 1. Identificar los aspectos tangibles del usuario
en el servicio de emergencia. 2. Determinar la fiabilidad en el nivel de
satisfaccion del usuario en la atencion del servicio de emergencia. 3.
Determinar la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion del usuario en
la atencion del servicio de emergencia. 4. Determinar la seguridad y confianza
en el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia. 5. Determinar

la empatia en el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia.

Se formula como hipoétesis para la investigacion, Ha: Existe significativo nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de dos centros médicos
privados de Guayaquil - 2023. Ho: No existe significativo nivel de satisfaccion
del usuario del servicio de emergencia de dos centros médicos privados de
Guayaquil - 2023



Il. MARCO TEORICO

Se tiene como antecedentes internacionales:

Moreno, (2023), presenté su trabajo, cuyo objetivo fue, comprobar en qué
medida la calidad de atencidn tiene relacion con la satisfaccion del usuario en un
Organismo Supervisor Privado, San Borja, 2022. Correspondié a investigacion
basica, tipo de estudio descriptivo correlacional y enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal; la muestra constituida de 374 usuarios respondioé a un

cuestionario de encuesta.

Los resultados revelan una satisfaccion en el 47,06% de usuarios; de la prueba
de correlacion de Rho de Spearman, resulté una correlacibon moderadamente
positiva de 0,495 con un nivel de error de 0,000 entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. Arribandose a la conclusién de que la calidad de
servicio tiene relacion significativa en la satisfaccion de usuario, existiendo

correlacion moderadamente positiva entre ambas variables.

Sempértegui, (2022), realizé un estudio con el objetivo de valorar satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencién, para el mejoramiento del Servicio de
Emergencia del Hospital Essalud Sullana I, junio 2021. la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo, prospectivo y transversal, con 120
pacientes como muestra no probabilistica por conveniencia, fue util la encuesta
con un cuestionario SERVPERF para evaluar la calidad en los servicios, con una
confiabilidad de 0.851 alfa de Crombach.

Como resultados, se encontr6 que 56.6% (68) se encuentran satisfechos
referentes a calidad de atencién, en dimensién fiabilidad el 54.11% (65) estan
satisfechos, en capacidad y respuesta 43.2% (52) se encuentran satisfechos, en
lo que se refiere seguridad el 45% (54) se encuentra muy satisfechos, en
empatia el 48.4% (58) estan satisfechos, y en aspectos tangibles, el 62.6% (75)
se encuentran muy satisfechos. llegandose a la conclusion de que en el Servicio
de Emergencia los usuarios estan satisfechos referente a la Calidad de Atencion

del Servicio de Emergencia.

Febres y Mercado, (2020) presentaron una investigacion, cuyo objetivo fue, Fijar

toda satisfaccién de la calidad del servicio de los usuarios de consulta externo
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de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carridon - Huancayo, de julio a
noviembre del 2016. Estudio observacional, descriptivo, de corte transversal. La
muestra estuvo conformada por 292 pacientes. la calidad del servicio del
sistema de salud en funcion de la satisfaccion del usuario se midié6 mediante
el cuestionario estandarizado SERVQUAI, siendo utilizada como técnica, la

encuesta. los resultados reflejan que hay satisfacciéon global en 60,3%.

Los valores porcentuales dependieron basicamente de las dimensiones
seguridad y empatia con 85,8% y 80,31% de satisfaccion respectivamente. El
mayor nivel de insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con
el 57,01% de usuarios insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de
respuesta de los servicios de salud con el 55,51% de insatisfacciéon. En
conclusion, el sistema de salud debe implementar estrategias de mejora de los
servicios de atencidén que, sea pertinente y de calidad considerando el criterio de

los usuarios.

Olaza, (2018), presenta una investigacion en que se propone: valorar la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital Victor Ramos Guardia de Huaraz durante el afo 2016. Se traté de un
estudio cuantitativo y cualitativo, observacional y prospectivo con disefio no
experimental transversal descriptivo. la muestra estuvo conformada por 277

usuarios quienes respondieron a un cuestionario de encuesta.

Los resultados revelaron que la insatisfaccion de los usuarios es elevada, con
69,31% vy el incumplimiento de la mayor parte de los estandares de calidad de
atencion evaluados. EI mayor porcentaje de los trabajadores de salud, 75.0%
tiene una percepcion negativa en relacion a la satisfaccion que tienen los
usuarios; y el 60.1% la calidad de atencidon. Se concluy6 con la existencia de
insatisfaccion por parte de los usuarios y el incumplimiento de la mayoria de
estandares de calidad de atencion en el Servicio de Emergencia del Hospital en

estudio.

Paredes y Sanchez, (2018), presentan una investigacion en que formulan el
objetivo de: comprobar la relacion entre el nivel de satisfaccidon del usuario

externo con la calidad de atencion del Servicio de Emergencia del Hospital Il



EsSalud de Cajamarca. Correspondiéo a un tipo de investigacion basica con
enfoque cuantitativo, con un nivel de estudio Descriptivo-Correlacional y disefio
no experimental de corte Transversal. La muestra fue de 383 pacientes a

quienes se aplico un cuestionario de encuesta.

Los resultados revelan que, el 8.35% del usuario externo manifiesta que es malo
el nivel de satisfaccion; 81.21% considera que es regular y por ultimo el 10.43%
indico que es bueno. Por su parte, al Identificar el Nivel de Calidad de Atencién
del Servicio, evidenciandose que el 39.68% manifiesta que es regular y el
60.30% considera que es buena. llegando a la conclusion de que, la relacion
significativa, positiva alta entre el nivel de satisfaccion del usuario externo con la
calidad de atencion del Servicio de Emergencia del Hospital Il EsSalud de

Cajamarca.
Como estudios previos nacionales, se tienen los siguientes:

Arévalo (2021), presentd su trabajo cuyo objetivo fue, analizar, calidad de
atencion y satisfaccion al usuario del Servicio de Telemedicina en Hospital
Publico de Quito, 2020. Se cumplié una investigacion aplicada con estudio
transversal, retrospectivo, disefio cuantitativo. La muestra fue de 169 pacientes
involucrados en los criterios de inclusion y exclusién. Se usé el cuestionario de

encuesta Servqual.

Se obtuvo como resultados que, 84.0% tiene nivel aceptable, seguido por un
15.0 % en proceso y el 2.0% por mejorar con respecto a la calidad de atencién
de la institucién de acuerdo al nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio
se evidencié un 91.0% de encuestados satisfechos y el 10.0% indican estar
insatisfechos y través de la encuesta de usabilidad de telemedicina se obtuvo un
76,1% de los encuestados estdn de acuerdo y un 24,80% indican el nivel en
desacuerdo con el servicio. Concluyéndose con una aceptable de una calidad de

atencion y nivel de satisfaccién de los usuarios.

Vinueza, (2021) desarrollé la investigacidon en la se formulé el objetivo de,
comprobar toda relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccién en usuarios
externos del area de emergencia del Hospital Teodoro Maldonado Carbo,
Ecuador, 2020. El aspecto metodolégico tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo

6



basica, tipo no experimental, corte transversal y disefio descriptivo correlacional.
Cont6é con una muestra de 94 usuarios del servicio de emergencia, que fue
seleccionado por muestreo probabilistico; a quienes se aplicd el cuestionario

correspondiente a la encuesta.

Los resultados del estudio mostraron elevados niveles de satisfaccion en las
dimensiones de la variable satisfaccion del usuario externo, la satisfaccion
general alcanza el nivel mas elevado de satisfaccion con un 82.0% relacionado
a su 4.0% de insatisfaccion. En conclusion, la relacion de la calidad de atencién
con la satisfaccion de los usuarios externos del servicio de emergencias en el
Hospital Teodoro Maldonado Carbo Guayaquil, Ecuador 2020 es significativa,
pues el Rho de Spearman indica una relacion positiva y moderada fuerte (0,668)

al nivel de p<0,01, lo que es determinado por el 44,6% de los usuarios.

Salcedo, (2020), desarroll6 su investigacion cuyo objetivo fue: examinar la
relacion del nivel de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion percibidas por
madres de neonatos internados en cuidados intensivos del Hospital General
Babahoyo, Ecuador, 2020. Utiliz6 una metodologia de enfoque cuantitativo, de
tipo basica y disefio descriptivo correlacional; la muestra fue seleccionada con la
técnica del muestreo censal, por lo que se realiz6é la recaudaciéon de datos en

toda la poblacion de estudio.

Para la recoleccion de informacion se recurrié a la encuesta respaldada con un
cuestionario para cada variable. los resultados reflejan que, en la calidad de
atencion y sus dimensiones, el nivel regular tiene incidencia valorada en 72.0%,
asimismo, el 25.0% es bueno y el 3% es de nivel malo; denotdndose que el nivel
regular tiene una acentuada incidencia valorada en 68%, asimismo, el 25.0%
demuestra un nivel bueno y el 7.0% evidencia un nivel malo. Arribandose a la
conclusion de que, la calidad de atencion y satisfaccion del usuario tienen una

relacion significativa con un valor de significancia bilateral (p<0,01).

Cadena, Cruz, Leén & Cadena, (2019), en su trabajo de investigacion se
propuso, analizar la influencia de la gestion basada en procesos en la satisfaccion
de los usuarios del area de consulta externa en centros de salud de los cantones

Quito y Rumifahui, en la Provincia de Pichincha. Estudio que correspondié al



enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional. El cuestionario de la
encuesta fue util en la recoleccion de datos. Con 103 responsables Técnicos de

procesos y 384 usuarios de consulta externa se constituy6 la muestra.

En los resultados obtenidos hay 3,89% como promedio de la satisfaccion del
usuario en la provincia, lo que demuestra que es inferior la satisfaccion al
promedio provincial. En conclusion: se evidencia un nivel de madurez de los
procesos en el area de consulta externa influyente favorablemente en la
satisfaccion de los usuarios; encontrandose que las variables de estudio, se
relaciona en el sentido de que a mayor nivel de satisfaccion del usuario

corresponden los centros presentan nivel de madurez de procesos mayor.

Maggi, (2018) presenta su investigacion, para evaluar la afectacién de la calidad
en la atencién brindada del servicio de emergencia pediatrica del Hospital
General de Milagro sobre la satisfaccion de los usuarios. Correspondié a una
investigacion con aplicacion del método deductivo, enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y tipo transversal. la técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, que se aplico a la muestra constituida de 357

informantes.

Los resultados evidencian, que el 30.0% de las personas estuvo en el area de la
variable fuertemente en desacuerdo con el tema del cumplimiento de los
hospitales en base a lo que prometen. llegandose a la conclusion de que hay
generada insatisfaccion forjando un nivel por debajo de las expectativas en base

a la percepcion que tienen acerca del hospital. El Hospital General de Milagro.

Este estudio del nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de
dos centros médicos privados de Guayaquil — 2023 se sustenta en las teorias
siguientes: de la expectativa y desconfirmacién propuesta por Oliver en 1970,
quien afirma la existencia implicita de un proceso satisfaccion cuando las
expectativas se ajustan con un desempefo diferente del servicio, pese a la
referencia que existe el verlo como una comparacion que alcanza la satisfaccion

como decision inmediata. (Padilla, 2019).

Asi mismo Carl Smith & Aronson (1963) demuestran, en torno a la percepcion del

usuario, que hay zonas o latitudes de aceptacion y rechazo de acuerdo a la
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diferencia entre expectativas y desempefno del producto o servicio,
aseverandose que las pequefias diferencias son asimiladas por el usuario,
calificando el desempefio del producto o servicio mas en linea con las
expectativas de lo que su desempefo objetivo justifique, si en cambio la
diferencia entre expectativas y desempeio del usuario descendera a la franja de
rechazo y es donde se encuentra la magnificacion de este rechazo por efecto del
contraste. (Padilla, 2019).

El estudio en torno a la unica variable de estudio dada por la satisfaccién del
usuario se cumple con las definiciones dadas por autores y la revision de las

dimensiones que la integran con sus correspondientes indicadores.

De acuerdo con Sanchez Huasasquiche, C. (2021), cuando se trata de satisfacer
al paciente en calidad de usuario es hablar del buen servicio que por supuesto es
la meta principal de una institucion exitosa y de las instituciones que aspiran ser

exitosas, porque la expectativa, la calidad y la satisfaccion estan relacionadas.

Teniendo en consideracion a la satisfaccion que concierne a la actitud de
beneplacito de parte del usuario en funcion de sus expectativas por el servicio
recibido, y la del trabajador de salud por las condiciones en las cuales brinda el
servicio. (Zarraga, Molina & Corona, 2017). De donde, se tiene como satisfaccion
a una medida importante de resultado del proceso de asistencia médica que se
brinda, ademas, mirado desde la situacion del usuario, constituye excelente
predictor del cumplimiento del tratamiento por parte de los pacientes y de la

adhesion a la consulta y al proveedor de servicios.

Por consiguiente, la satisfaccion es entendida como la capacidad generadora de
experiencias positivas por parte de los usuarios y la poblaciéon que, se contactan
con los servicios de salud. (Pérez, Macia & Gonzalez, 2019), de donde debe
existir la preocupacion de brindar servicios que superen las expectativas de los

usuarios.

Conceptualmente, esta satisfaccion de los usuarios respecto de un servicio de
salud es definida como “los juicios de valor personales y las reacciones
subsecuentes a los estimulos que perciben en el centro de salud las personas

que lo utilizan”. Los referidos juicios constituyen resultado de la diferencia entre
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lo que el paciente esperaba que ocurriera y lo que dice haber obtenido”. (Eirin,
Valdes, Fuentes, Castellanos y Rodriguez, 2022); de tal manera que se visione
la actitud positiva de todo el personal de la salud en brindar cuidados oportunos

al usuario.

Asi mismo, la satisfaccidon puede ser entendida en calidad de contestacion
generada en el individuo bajo un contexto determinado en un momento, también,
particular. (Amau- Chiroque, leén, Ticona y Estrada, 2022), con lo que se sacia
la expectativa del usuario dando énfasis al servicio que se brinda que sea de

calidad.

Entonces, de acuerdo con, Amau-Chiroque, ledn, Ticona y Estrada, (2022), el
usuario resuelve que esta satisfaccion responde a las percepciones del individuo
con respecto al uso de los servicios de la salud; de ahi que, una apreciacion
calificada de la satisfaccion del usuario, fortalece la participacion de la
comunidad; cuando se realiza, se logra comprender sus necesidades y obtener
informacion para mantener a sus integrantes satisfechos, se involucra de esta
forma en los centros médicos, guia procesos de planificacibn y concreta
decisiones en la gestidn de los servicios de salud, que deben evaluarse con

frecuencia para mantener o mejorar los niveles de calidad de la atencion.

La satisfaccion del usuario, al criterio de Nunura y Garcia, (2021), constituye la
expresion del cumplimiento de las expectativas de él por un producto o servicio,
del cual, verificado que el desempeno no cubre las expectativas, el cliente se
sentira insatisfecho. Si el desempeno coincide con las expectativas, éste estara
satisfecho. Si el desempefo excede las expectativas, se sentira muy satisfecho

o incluso encantado.

También, se tiene, de acuerdo con Berrios, (2022), a las cualidades asignadas a
la atencion brindada como satisfaccion de los usuarios; en comparacion con sus
expectativas originales, asi mismo le permitira a la institucion obtener
informacion que permita el desarrollo de estrategias de mejora para garantizar la

seguridad del paciente.

De acuerdo con, Guerra, Lama, Guerra, & Elera, (2023), en el sistema de salud,

destaca, la satisfaccion del usuario como uno de los objetivos clave de un
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sistema de salud, manifiesto como "el sentimiento que surge de satisfacer las
necesidades y deseos" del individuo-usuario, en que influyen positivamente, la
forma como se presta la atencién, las habilidades profesionales y las

caracteristicas individuales de los prestadores de la salud.

Gran importancia reviste el responsabilizarse que, haya preparacion eficaz de
las instituciones y los equipos de salud para brindar atencion acorde a las
necesidades requeridas donde los profesionales reflejan seguridad y proteccion
al usuario, buscando la excelencia en los resultados, y satisfacer las
expectativas de los usuarios. En esto se sustenta el interés que poseen los
estudios de satisfaccion en la atencion a usuarios en el contexto salud. (Ruydias,
Saldarriaga y Fernandez, 2018); pues, es muy cierto que el servicio depende de
la buena disposicion de los profesionales quienes se apoyan en las bondades de

la preparacion institucional y de los equipos.

Por su parte, Fabian-Sanchez, Padesta-Gavilano y Ruiz-Arias (2020) asumen
que la satisfaccion de los usuarios constituye un termometro mediante el cual se
evalua de forma responsable la atencién de calidad y servicios de salud; lo que
sin duda brindara informacion minuciosa que permitira la implementacion de
mejoras en infraestructura, equipamiento, insumos y materiales, asi como cubrir

las brechas de los recursos humanos, entre otros.

La satisfaccion del usuario se mide con las dimensiones de la calidad; de lo
cual, inicialmente los desarrolladores del modelo SERVQUAI, propusieron 10; la
intervencion de muchos expertos las centré6 en 5, que son asumidas en el
presente estudio: elementos o aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y confianza; y, empatia. (Vera, Flores y Sierra, 2022).

En torno a los aspectos tangibles, mucha importancia reviste el asunto de tener
gerencias y equipos de salud preparados para brindar atencién acorde a las
necesidades requeridas, y con ello, buscar la excelencia en los resultados, y
satisfacer las expectativas de los usuarios. En esto se sustenta el interés que
tienen los estudios de calidad de atencidon a usuarios en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021). Pues en tratdndose de

aspectos tangibles se dirige la atencion a la generalidad de la institucion, sea su
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infraestructura, incluyendo limpieza, orden, etc.

Los aspectos tangibles, de acuerdo con Paredes, (2020), deben ser condiciones
presentes en los centros médicos privados que hacen mencién a: la
infraestructura, limpieza, presentaciéon del personal, instalaciones, equipos,
insumos meédicos, entre otros, cuya adecuada administracion que se ofrezca y

obtenga del personal médico, brinde confort al paciente usuario.

La infraestructura se manifiesta con los medios técnicos e instalaciones cuyo
objetivo es facilitar o desarrollar la actividad de salud; subsanando los
deterioros que exigen mantenimiento, para brindar confort y seguridad a
quienes labora en el centro médico, asi como aquellos que, como usuarios
necesiten de los beneficios. (Zamora, 2016). Elemento importante en la atencion
sanitaria, lo constituye la limpieza complementada con el orden que deben ser

esmerados; y, asi permitir al usuario, una percepciéon de satisfaccion.

En la presentacion del personal se proyecta la imagen del profesional de la
salud, que se construye desde la perspectiva del conocimiento que la sociedad y
otras disciplinas tienen de ella, segun las sefales de identidad que sus
profesionales transmiten al portar toda la indumentaria requerida para su
desempeio sera un elemento relevante en la percepcion de la capacidad del
trabajador médico por parte del usuario. (Fernandez, 2017), dando lugar a
reconocer por parte de los usuarios que esa presentacion del personal con su
indumentaria requerida tiene suficiente capacidad y predisposicién en brindar la

atencion.

Para, Carhuancho, Nolazco, Guerrero y Silva, (2021), los aspectos tangibles o
fisicos del servicio son relevantes en sectores donde el usuario conoce en
detalle las condiciones fisicas de las instalaciones y de los servicios médicos; vy,
pueden influir en la percepcion general de calidad del servicio por parte del
usuario. Actualmente se considera a las conexiones de internet y demas
aspectos tecnologicos de ultima generacién, como indispensables en el sector

salud.

Ademas, Brown (2018) menciona que el contar con equipos modernos y equipos

en buen funcionamiento mejora la imagen de la entidad prestadora del servicio,
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influyendo en la percepcion de la satisfaccion del paciente porque hay
cumplimiento de las expectativas de ser atendido con un buen equipo biomédico.
Asimismo Zhang et al (2020) refiere que la ventilacion de los ambientes, las
salas confortables, la higiene de las salas de espera y consultorios son factores
importantes que influyen en la satisfaccion del paciente y ultima que, mientras
mayor es la satisfaccion por los ambientes de un hospital menor sera la

ansiedad del paciente y mayor sera su placer.

La fiabilidad, es una dimension referida a la actitud confiable que debe
caracterizar al profesional de la salud, con demostracion ademas de una
prestacion con optima atencién dentro de los pardmetros de ser minucioso y
cuidadoso. (Larsson, Stromberg, Rogmark & Nilsdotter, (2018) Estas
caracteristicas estan directamente ligadas a brindar con la debida importancia los
casos que demandan urgencia, considerando que las mismas necesitan mayor
apoyo. (Arias, K. (2020). Se debe respetar el orden de atencién a los pacientes,

sin llegar alterar al establecido por sus normas.

En la Fiabilidad, se concentra la actitud de brindar el servicio en
correspondencia con las expectativas creadas, de forma correcta; (Benitez,
Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021). Con la fiabilidad, el profesional de la
medicina como parte del personal de un centro médico, permite se reflejan los
indicadores: sencillez de tramites, cumplimiento y respeto. (Paredes, 2020). El
cumplimiento exitoso del servicio ofrecido por los centros médicos es una
demostraciéon de fiabilidad. (Piedra y Lipa, 2018), la misma que por ser

apropiada y minuciosa ha de detallar el grado de percepcion del usuario.

La sencillez de tramites, segun Noa & Saavedra, (2021) refleja la organizacion
Optima de la informacién del paciente de tal manera que se obtenga con rapidez
al momento que se requiera. El cumplimiento revela el manejo de un sistema
qgue permita la rapida ubicacion de la informacion de un paciente. Y el respeto,
se maneja como un reconocimiento de la igualdad que debe mantenerse entre

usuario/paciente y el profesional de la salud.

A la dimensidn capacidad de respuesta en el Ministerio de Salud de Peru, (2011)

se la define como la disposicion de brindar servicio a los usuarios, de forma rapida
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y oportuna, ante una demandada respuesta de calidad en un tiempo aceptable.

Para la capacidad de respuesta, la Organizacion Mundial de la Salud establece
que es, la capacidad que tienen las instituciones y su personal, en dar respuesta
a la poblacién en torno a sus expectativas legitimas en lo concerniente a
situaciones no médicos de la atencion meédica; es decir, reporte de la forma en
gue son atendidas las personas y el entorno donde se tratan, valorando la
experiencia personal del contacto del paciente con el sistema de salud,
(Rodriguez, San Sebastian , Olivan, Coronado, Sanchez y Magallén, 2022), tal
capacidad como paralela a la voluntad del profesional médico viene a constituir la

respuesta a los usuarios que precisan acceder al servicio y con premura.

Por consiguiente, la capacidad de respuesta es determinada por todo lo que
manifieste exigencia apresurada frente a una respuesta o situacion, en tal
sentido, no sélo se trata de la prontitud con la que se le da respuestas a las
dudas, sino también tiene que ver la disposicion con la que se cuenta para
resolver las inquietudes por parte de usuario, con la simplicidad para agilizar los

tramites de la atencion. (Diaz, Cajun & Gomez, 2021).

El tiempo, como espacio para brindar esmerada atencidon en servicios de
emergencia, de acuerdo con Taype, Chuca, De la Cruz & Amado, (2019), es un
indicador que cobra impacto en el usuario por los momentos que debe hacer
antesala para recibir atenciéon o de permanencia en el servicio; este tiempo de
espera y atencion, es de influencia para con la satisfaccidon del usuario,
armonizada por multiples determinantes como la informacion, la preparacion al
paciente, posibles causas de retrasos en la asistencia, la prioridad de los
enfermos, etc. la presencia de elevadas demandas en la sala de emergencia y
el incremento de la proporcidn de consultas inadecuadas, obligan a establecer

prioridades de atencion con desarrollado del triaje hospitalario.

En la emergencia, el tiempo de espera se mantiene concluyente en satisfacer al
usuario, influyendo considerablemente en su estado de animo y comportamiento,
lo que permite la generacion de un ambiente de tension con el personal de
salud. Hay que destacar la importancia de la actitud de los profesionales de la

salud frente al cliente, esta experiencia puede significar una actitud en contra o a
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favor del sistema de salud. la satisfaccion del usuario implica un
comportamiento emocional, asi como intelectual. (Paredes, 2020), el manejo del
tiempo es de interés de usuario y prestador del servicio, por consiguiente, debe
existir predisposicidon de aprovecharlo como manifestacion de un ambiente de

cordialidad.

La dimension de seguridad y confianza hace referencia a la atencion y
conocimientos que muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza que
se les brinda a los clientes durante su atencién. (Carhuancho, Nolazco, Guerrero
y Silva, 2021). la seguridad lleva impreso el intento consciente de evitar lesiones
al usuario, ocasionadas por la asistencia (Rocco & Garrido, 2017) en tanto que la
confianza es el accionante de las actividades, forjadora de buena voluntad a
transferir y recibir valores o recomendaciones positivas. (Narbona, 2021), con el

unico interés y deseo de brindar atencion creible y de confianza.

La seguridad y confianza, plantea una gestion dada por la asistencia, gerencias
y equipos de salud preparados para brindar atencion acorde a las necesidades
requeridas, sean pues, organizacion, relaciones y cultura de seguridad
pertinente a los servicios para alcanzar una adecuada aceptacion por parte de
los clientes o usuarios, producto de una adecuada atencion prestada tal que, la
satisfaccion de los usuarios se convierta en indicadores importantes respecto a
la calidad en los servicios que se brinda. (Gutiérrez, Bernuy & Saldivar, 2021).
La seguridad y confianza se concreta con los indicadores: conocimiento

suficiente, honestidad, servicio; y, entorno seguro.

El conocimiento suficiente, corresponde a la preparacién del personal para
brindar el servicio requerido como competencia necesaria para el buen
desempeno profesional. (Vivas, Reinoso & Jaimes, 2021), que como personal
conocedor y preparado brinda el servicio con habilidad inspirando credibilidad y

confianza.

La honestidad es para Febres, Dextre & Mercado, (2022), la cualidad que tiene
el ser humano portando como sus aliados a la verdad y la justicia para actuar
con transparencia ante los pacientes. Por su parte el servicio es la disposicion

adscrita al profesional de la salud y que esta presente en las situaciones de
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atencion al usuario/paciente. Y, entorno seguro es la prestacion del servicio
proporcionando todas las comodidades y herramientas al alcance del centro de
salud con lo que sera posible cubrir y superar ampliamente las expectativas del

usuario.

Para la empatia: que es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender aquellas exigencias, sentimientos, emociones dadas por la necesidad
de la otra persona con reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por
la atencion personalizada que recibe el cliente/usuario con la creencia de que
toda inquietud podra ser resuelta. (Nunura y Garcia, 2021); se trata del espacio
destinado para el establecimiento de una relacion afectiva de buen trato y

cordialidad, con los usuarios que recurren a solicitar el servicio.

El estudio de la dimensidn empatia tiene como indicadores: la amabilidad, la
atencion personalizada; y, la tolerancia. Ya que la empatia asumida por los
meédicos, es una manifestacién de que ellos conocen las necesidades que tienen
los pacientes; en base a lo cual se permiten brindarles atencion personalizada.
(Alvarado y Paca, 2021), y por esa empatia que los sitia estan en la capacidad
de comprender emocionalmente a los usuarios alcanzando el éxito dentro del

ambiente laboral e interpersonal.

La amabilidad es manifiesta en el comportamiento de la persona, caracterizada
por la cortesia y pasividad, la complacencia y afectuosidad. La atencién
personalizada, dada por la prestancia de brindar un espacio para que el usuario
pueda ser atendido con comodidad, sin causar perjuicio a la atencién brindada
por el médico. la tolerancia, es el respeto existente de una persona a otra con
capacidad de asimilar las actitudes de otras personas sin importar la diferencia

de opiniones o posturas. (Alvarado y Paca, 2021).

La apreciacion que se tenga de las necesidades del usuario, brinda la pauta a
los servidores de la salud para mantener autocontrol y seguridad en si mismos al

asumir una actitud justa y objetiva en su gestion en el ambiente de la salud.
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

31.1

3.1.2

Tipo de investigacién. En cuanto a la finalidad, el desarrollo de la
investigacion es basica, buscando el incremento de conocimientos a fin
de mejorar la comprension del fenédmeno vislumbrado con la variable:
nivel de satisfaccion del usuario, desentranando o descubriendo
informacion actual que no se conocia al respecto, atendiendo a la
afirmacién de Arias, (2021), “En la Investigacion basica, también Ilamada
investigacion pura, problema alguno se resuelve de inmediato, mas bien,

sirven de base tedrica para otros tipos de investigacion”.

La presente investigacion tuvo enfoque cuantitativo, por cuanto el acopio
de la informacidn se cumpli6 con instrumento y procedimientos
estandarizados, con la finalidad de medir la variable de estudio, nivel de
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia, para cuyo analisis
se uso de la estadistica; explicando los cambios, “ademas de describir la
variable y sus relaciones y llegar a la presentacion de resultados con

aplicacion de modelos estadisticos”. (Hernandez y Mendoza, 2018)

Disefio de la investigacion. El disefio de la investigacion fue, No
experimental descriptivo comparativo, por cuanto, el evento del nivel de
satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia, tuvo ocurrencia en
la realidad del escenario de los dos centros médicos privados de
Guayaquil, sin la intervencion o manipulacion de la investigadora; de
acuerdo con Arias, (2022), “este disefio da cumplimiento a la observacion,
descripcion y fundamentacion, comparando algunos aspectos del
fenomeno, no existe la manipulacion de la variable, tampoco la

busqueda de causa efecto”, (p. 100).

De dénde:
M— O— x M, es la muestra del trabajo

O, es la observacion o mediciones realizadas
X, es la variable: nivel de satisfaccion del usuario
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3.2. Variables y operacionalizacion

El desarrollo de la investigacion, giré en torno al estudio de la unica variable
que se identifica con, el nivel de satisfaccion del usuario desarrollada con sus

dimensiones e indicadores.
Variable: nivel de satisfaccidn del usuario

e Definicion conceptual: El nivel de satisfaccidon se define en términos de
constituir los juicios de valor personales y las reacciones subsecuentes a los
estimulos que perciben en el centro de salud las personas que utilizan los
servicios, ya sea como resultado de haberlo solicitado y/o recibirlo. Los
referidos “juicios constituyen resultado de la diferencia entre lo que el
paciente esperaba que ocurriera y lo que dice haber obtenido”. (Eirin,

Valdes, Fuentes, Castellanos y Rodriguez, 2022).

e Definicion operacional: La variable fue medida con la aplicacion de un
cuestionario SERVQUAL de veinticinco preguntas y a través de las
dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y confianza; y, empatia.

e Indicadores: En el presente trabajo se desarrollaron las siguientes
dimensiones con sus correspondientes indicadores: Aspectos tangibles:
infraestructura, limpieza, presentacion del personal, instalaciones, equipos,
insumos médicos. Fiabilidad: sencillez de tramites, cumplimiento, respeto.
Capacidad de respuesta: habilidades, claridad, disposicion, tiempo de
atencion. Seguridad y confianza: conocimientos suficientes, honestidad,
servicio, entorno seguro. Empatia: amabilidad, atencion personalizada,

tolerancia.

e Escalade mediciéon: Ordinal



3.3.Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion La poblacién correspondio a 520 personas que como
paciente y/o familiar de pacientes, se constituyen en usuarios del
servicio de emergencia de los dos Centros médicos privados de
Guayaquil, considerados en el desarrollo del presente estudio;
quienes estuvieron distribuidos, 240 en el centro médico 1y 280 en el

centro médico 2.

e Criterio deinclusién: Los criterios de inclusién son los siguientes:

Usuarios hombre o mujer que, como paciente y/o familiar de
paciente recibieron el servicio de emergencia en cualquiera de
los dos centros médicos privados considerados para el presente

estudio.
Paciente o familiar del paciente con edades entre 18 y 70 afnos.

Paciente o familiar del paciente que acepten y firmen el

consentimiento informado.

e Criterio de exclusidn: Se tienen como criterios de exclusion:

Usuarios hombre o mujer que, como paciente recibié atencién el
servicio de emergencia a cualquiera de los dos centros médicos
privados considerados para el presente estudio y que presentan

discapacidad que les impida expresar su opinion.

Usuario que como, paciente o familiar del paciente tenga edad

inferior a los 18 anos.

Usuario que como, paciente o familiar del paciente laboren o
tengan relacién familiar con personal que labora en cualquiera de
los dos centros médicos privados considerados para el presente

estudio.

Paciente o familiar del paciente que no acepten y firmen el

consentimiento informado.
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3.3.2. Muestra: La muestra del presente estudio estuvo integrada por 176
usuarios del servicio de emergencia de los dos centros médicos
privados; resultante de la aplicacion de la féormula para muestras
finitas (anexo 2) siendo 81 usuarios del centro médico 1 y 95

usuarios del centro médico 2.

3.3.3. Muestreo: Se aplicd un muestreo probabilistico que se fijé con el ingreso
y egreso que ocurre en la emergencia durante los turnos de 06h00 a

20h00 de lunes a sabado durante el mes de noviembre del 2023.

3.3.4. Unidad de andlisis: la unidad de analisis cumplié la condicion de ser
usuario del servicio de emergencia de los dos centros médicos privados

siendo sometido a criterios de inclusion y exclusion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Para la recoleccién de
informacion se utilizé la técnica de la encuesta para lo cual se estructuro el
cuestionario SERVQUAI, con 25 preguntas tomando en consideracion las
dimensiones y los indicadores que constan en la operacionalizacion de la
variable; asi, 8 items para la dimensién aspectos tangibles, 4 items para la
dimension fiabilidad, 6 items para la dimensién capacidad de respuesta, 4 items

para la dimension seguridad y confianza; y, 3 items para la dimension empatia.

La validez del contenido del cuestionario permitio constatar la relacion
existente en la redaccion entre las preguntas los items, las dimensiones y la
variable con los objetivos que se formularon. Esta validacion fue la resultante
del juicio que tres profesionales de la salud, en calidad de expertos que
emitieron su ponderacion cuyos promedios resultaron: en claridad 0.97, en
coherencia 0.96 y en relevancia 0.97; dando un promedio de 0.97.
Observandose que el 100% tiene un indice de acuerdo de Aiken superior a .80,
lo cual evidencia que dichos reactivos cuentan con evidencia de validez de

contenido.

Asi mismo la validez de confiabilidad del cuestionario se midié calculando Alfa de
Cronbach, cuyo valor fue de 0,77 que corresponde a una magnitud alta.
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3.5.Procedimientos. Se ejecutd la identificacion del tema sobre el que se
desarroll6 la investigacion, de acuerdo al cual se redacto el titulo que fue
puesto al criterio de aprobacion de la tutora. Para la recoleccion de informacion,
fue necesario solicitar autorizacién a la administracidén de los centros médicos
privados, los mismos que recibiran copia de los resultados de la investigacion.
Para el procesamiento y analisis de los datos se acudido a la estadistica
inferencial y el analisis no paramétrico aplicando el sistema estadistico SPSS
version 22.0, para el vaciado de la informacién a la matriz de base de datos

fue posible el uso del programa Excel.

3.6.Métodos de analisis de datos. El analisis de los datos se cumplié con la
elaboracion de la matriz de base de datos, en el programa estadistico Excel en
la que se registro los resultados del cuestionario utilizado; con esta base de
datos, utilizando el paquete estadistico CPSS version 22.0 se confeccionaron
las tablas para elaborar el analisis inferencial que permitié la comprobacion de

la hipotesis de estudio. Asi mismo se utilizé Chi cuadrado.

3.7.Aspectos éticos. En el desarrollo de la investigacion se ha cuidado de no
incurrir en la a manipulacién, la coercion y la persuasion; respetando el
principio de autonomia a través de la aplicacion del consentimiento informado;
cumpliendo con los principios de beneficencia entregando resultados a los
centros médicos privados; justicia, logrando que lo justo se identifique con lo
correcto. Y lo que es mas importante la confidencialidad, protegiendo la

identidad de los usuarios que participan como integrantes de la muestra.



IV. RESULTADOS

Resultados de la aplicacién del instrumento de Nivel de satisfaccion del
usuario

Tabla 1.

Aspectos tangibles del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 1 1

En Desacuerdo 17 21
Indeciso 22 27

De Acuerdo 29 36
Totalmente de Acuerdo 12 15
TOTALES 81 100

Nota: Resultados de la aplicacién de la encuesta

Figura 1.

Aspectos tangibles del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

Aspectos tangibles del nivel de satisfacciéon del
usuario en el servicio de emergencia del centro
medico 1

36%

27%

40%
30% 21%

0,
20% 15%
10% 1%

0%
Totalmente en En Indeciso De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

Andlisis:
Los encuestados en el centro médico 1, responden, De Acuerdo el 36%, respecto
a los aspectos tangibles; pero existe un notorio porcentaje de Indecisos (27%) y

En Desacuerdo (20%), que genera preocupacion, requiriéendose brindar mayor

confort al usuario.
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Tabla 2.

Aspectos tangibles del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia del centro médico 2

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 1 1

En Desacuerdo 19 20
Indeciso 25 26

De Acuerdo 32 34
Totalmente de Acuerdo 18 19
TOTALES 95 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta
Figura 2.

Aspectos tangibles del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de

emergencia del centro médico 2

Aspectos tangibles del nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del centro

médico 2
40% 34%
26%
30% 20% 19%
20%
10% 1%
Ay
0%
Totalmente en En Indeciso De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

Andlisis:

Los encuestados en el centro médico 2, responden, De Acuerdo el 34% vy
Totalmente de Acuerdo el 19%, respecto a los aspectos tangibles; pero existe un
notorio porcentaje de Indecisos (26%) y En Desacuerdo (20%), que genera

preocupacion, requiriéndose brindar mayor confort al usuario.
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Tabla 3.

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 1

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 10 12
En Desacuerdo 15 19
Indeciso 22 27
De Acuerdo 26 32
Totalmente de Acuerdo 8 10
TOTALES 81 100

Nota: Resultados de la aplicacidén de la encuesta

Figura 3.

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 1

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 1

40% 32%
27%
30%
0 19%
20% 12% 10%
10% '
0%
Totalmente En Indeciso De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo de Acuerdo

Desacuerdo

Andlisis:

Respecto a la fiabilidad, en el centro médico 1, hay un 32% de usuarios que
manifiestan su satisfaccién al responder De Acuerdo, sin embargo, los valores
obtenidos como, Indecisos (27%), En Desacuerdo (19%) y Totalmente en
Desacuerdo (12%); dan la pauta para proponer innovaciones en los tramite y

cumplimiento brindados en los centros médicos.
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Tabla 4.

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 2

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 12 13

En Desacuerdo 17 18
Indeciso 21 22

De Acuerdo 36 38
Totalmente de Acuerdo 9 9
TOTALES 95 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta

Figura 4.

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 2

Fiabilidad del nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del centro médico 2

38%
40%

0, 22‘7
30% 18% o
3‘V
20% > 9%
10% ’
0%
Totalmente Indeciso De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
Anadlisis:

En cuanto a la fiabilidad, en el centro médico 2, hay un 38% de usuarios que
manifiestan su satisfaccién al responder De Acuerdo, sin embargo, los valores
obtenidos como, Indecisos (22%), En Desacuerdo (18%) y Totalmente en
Desacuerdo (13%); dan la pauta para proponer innovaciones en los tramite y

cumplimiento brindados en los centros médicos.
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Tabla 5.

Capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 4 5

En Desacuerdo 12 15
Indeciso 19 23

De Acuerdo 33 41
Totalmente de Acuerdo 13 16
TOTALES 81 100

Nota: Resultados de la aplicacién de la encuesta

Figura 5.

Capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

Capacidad de respuesta del nivel de satisfacciéon del
usuario en el servicio de emergencia del centro
meédico 1

60%
41%
40%
23%
15% 16%
20% 59
0%
Totalmente En Indeciso De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo

Andlisis:

En cuanto a la capacidad de respuesta, en el centro médico 1, hay un alto
porcentaje de usuarios que manifiestan su satisfaccion al responder el 41% d De
Acuerdo y el 16% Totalmente de Acuerdo; sin embargo, los valores obtenidos

como, Indecisos (23%) y En Desacuerdo (15%); dan la pauta para proponer

mejoramiento en los indicadores correspondientes a esta dimension.
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Tabla 6.

Capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 2

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 4 4

En Desacuerdo 13 14
Indeciso 25 26

De Acuerdo 38 40
Totalmente de Acuerdo 15 16
TOTALES 95 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta

Figura 6.

Capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 2

Capacidad de respuesta del nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del centro
medico 2
0,
40%
26%
30%
0 16%
20%
10% %
0%
Totalmente en En Indeciso De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo

Analisis:

Respecto a la capacidad de respuesta, en el centro médico 2, hay un alto
porcentaje de usuarios que manifiestan su satisfaccion al responder el 40% De
Acuerdo y el 16% Totalmente de Acuerdo; sin embargo, los valores obtenidos

como, Indecisos (26%) y En Desacuerdo (14%); dan la pauta para proponer

mejoramiento en los indicadores correspondientes a esta dimension.
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Tabla 7.

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

ALTERNATIVAS frecuencia | porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 0 0

En Desacuerdo 2 3
Indeciso 26 32

De Acuerdo 40 49
Totalmente de Acuerdo 13 16
TOTALES 81 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta
Figura 7.

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 1

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccién del
usuario en el servicio de emergencia del centro
meédico 1
49%
50%
40% 32%
30% 16%
20%
0,
10% 0% L /’
0%
Totalmente En Indeciso De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo

Anéalisis:

Respecto a la seguridad y confianza, en el centro médico 1, existe un alto
porcentaje de satisfaccion, con un 49% de usuarios responden De Acuerdo y 16%
Totalmente de Acuerdo, sin embargo, los valores obtenidos como, Indecisos
(32%); dan la pauta para proponer innovaciones en los tramite y cumplimiento

brindados en este centro médico privado.
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Tabla 8.

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 2

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 0 0

En Desacuerdo 4 4
Indeciso 21 22

De Acuerdo 52 55
Totalmente de Acuerdo 18 19
TOTALES 95 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta

Figura 8.

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de
emergencia del centro médico 2

Seguridad y confianza del nivel de satisfaccion del
usuario en el servicio de emergencia del centro
medico 2

55%
60%

40%
2 0,
19%

20% \
Jp - %
0%

Totalmente En Indeciso De Acuerdo Totalmente
en Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo

Anéalisis:

Respecto a la seguridad y confianza, en el centro médico 2, existe un alto
porcentaje de satisfaccidn, con un 55% de usuarios responden De Acuerdo y 19%
Totalmente de Acuerdo, sin embargo, los valores obtenidos como, Indecisos
(22%); dan la pauta para proponer innovaciones en los tramite y cumplimiento

brindados en este centro médico privado.
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Tabla 9.

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 1

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo (1) 3 4

En Desacuerdo (2) 8 10
Indeciso (3) 30 37

De Acuerdo (4) 28 34
Totalmente de Acuerdo (5) 12 15
TOTALES 81 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta
Figura 9.

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 1

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia del centro médico 1

37%

40% 34%

30%

20% 10% 15%
10% 4% ’ ‘

0%
Totalmente en En Desacuerdo Indeciso De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Anéalisis:

En cuanto a la empatia, los resultados obtenidos en el centro médico 1, reflejan
que hay 37% de Indecisos, 34% De Acuerdo y 15% Totalmente de Acuerdo; se
precisa dar atencion a la mejora de los indicadores que aportan a los porcentajes

bajos y que refieren a la atencidn personalizada y la tolerancia.
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Tabla 10.

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 2

ALTERNATIVAS frecuencia porcentaje
Totalmente en Desacuerdo (1) 2 2

En Desacuerdo (2) 11 12
Indeciso (3) 34 36

De Acuerdo (4) 29 30
Totalmente de Acuerdo (5) 19 20
TOTALES 95 100

Nota: Resultados de la aplicacion de la encuesta

Figura 10.

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del
centro médico 2

Empatia del nivel de satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del centro médico 2

40%

3 0,
3 0,
0,
30% 20%
20% 0
10% 2% '

0%
Totalmente en En Desacuerdo Indeciso De Acuerdo  Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo

Anéalisis:

En cuanto a la empatia, los resultados obtenidos en el centro médico 2, reflejan
que hay 36% de Indecisos, 30% De Acuerdo y 20% Totalmente de Acuerdo; se
precisa dar atencion a la mejora de los indicadores que aportan los indecisos y

porcentajes bajos y que refieren a la atencion personalizada y la tolerancia.
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Tabla 11.

Pruebas de chi-cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CENTRO MEDICO2* 95 54,0% 176 100,0%

CENTRO MEDICO 1 81 46,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

Valor gl asintética exacta exacta
(bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  ,0822 1 774
Correccion de continuidad® ,004 1 ,949
Razon de verosimilitud ,082 1 774
Prueba exacta de Fisher ,826 475
Asociacion lineal por lineal ,081 1 ,776

N de casos validos 81

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 17,36.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

En cuanto al nivel de satisfaccion del usuario en el area de emergencia el valor de
la significancia bilateral es 0,774 que es superior a 0,05, por lo tanto, existe
relacion entre el centro médico 1 con valor 81 y el centro médico 2 con valor 95,

gue confirman un valor de 176 informantes.
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Tabla 12.

Verificacion de la hipotesis

CENTRO  CENTRO Satisfaccion
MEDICO 1 MEDICO 2 del usuario

Rho de CENTRO MEDICO 1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,918™ ,893"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000 ,000
CENTRO MEDICO 2  Coeficiente de correlacion ,918™ 1,000 ,815™
Sig. (bilateral) ,000 . ,000
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,893™ ,815™ 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000 ,000

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

Prueba de Hipotesis

Ha: Existe significativo nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia
de dos centros médicos privados de Guayaquil — 2023.

Ho: No existe significativo nivel de satisfaccién del usuario del servicio de

emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil - 2023
Criterios de decision estadistica
Sip <0,05 (a): Se rechaza la Ho.

Sip > 0,05 (a): Se acepta la Ho.

Decision estadistica: Se acepta la Ho

Interpretacion

En la tabla 11, en el analisis inferencial, se evidencié que un p-valor=.893> a (.05);
y, un p-valor=.815> a (.05). Por tanto, se acepta la hipdtesis nula Ho, lo cual
significa que No existe significativo nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil — 2023. Aceptandose

la hipotesis nula, y rechazandose la hipotesis de trabajo Ha.
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V. DISCUSION

La presente investigacion sobre Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil — 2023, se abordd el
instrumento sobre satisfaccién del usuario de SERVQUAL, el mismo que para el

presentes estudio fue adaptado y validado por tres expertos.

La satisfaccion es entendida como la capacidad generadora de experiencias
positivas por parte de los usuarios y la poblacion que, se contactan con los servicios
de salud. (Pérez, Macia & Gonzalez, 2019), Ademas, esta satisfaccion de los
usuarios respecto de un servicio de salud es definida como “los juicios de valor
personales y las reacciones subsecuentes a los estimulos que perciben en el centro
de salud las personas que lo utilizan”. Los referidos juicios constituyen resultado de
la diferencia entre lo que el paciente esperaba que ocurriera y lo que dice haber

obtenido”. (Eirin, Valdes, Fuentes, Castellanos y Rodriguez, 2022).

Atendiendo el objetivo especifico 1. Identificar los aspectos tangibles del usuario en
el servicio de emergencia. Se encontré que existe una satisfaccién de 52%; pues en
el centro médico 1, existe un considerable nivel satisfaccion con un 36% De Acuerdo,
asi mismo en el centro médico 2, el 34% De Acuerdo y un 34% Totalmente de
Acuerdo. Lo que se relaciona con lo encontrado en el estudio de Sempértegui,
(2022), que valorar satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion, para el
mejoramiento del Servicio de Emergencia del Hospital Essalud Sullana I, junio 2021,
en que se encuentran muy satisfechos, en aspectos tangibles, el 62.5% (75). Asi
mismo, Febres, Dextre & Mercado (2022), al determinar la satisfaccion del usuario
externo sobre la calidad de atencion en el Hospital de Pampas (Huancavelica, Peru)
en el contexto de pandemia durante enero a marzo de 2021, para valorar la
satisfaccion utilizé el cuestionario SERVQUAI, obteniéndose una satisfaccion global
de 56,20% en que la dimensién aspectos tangibles alcanza una satisfaccion del
63,38%.
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Por el contrario, los resultados del presente estudio se contrastan con los estudios
de: Pisconte, A. S. N. (2019), al determinar la satisfaccién del usuario externo que
acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica, Afo 2018, con una
investigacion de caracter Descriptivo, criterio de analisis Cualicuantitativa y de Corte
transversal, con la aplicacion de la encuesta utilizando el cuestionario Servqual
modificado, compuesta con 22 items; como resultado se identifico el grado de
satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia, en que se alcanz6 una
satisfaccion global de 23,82% con un 24,25% de aspectos tangibles 24,25%; en
contraposicion a la insatisfaccion global de 76,18% aspectos tangibles 75,25%.
Febres y Mercado, (2020) cuyo objetivo fue, Fijar toda satisfaccion de la calidad del
servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital Daniel
Alcides Carrion - Huancayo, de julio a noviembre del 2016. Es un estudio
observacional, descriptivo, de corte transversal, en que la satisfaccion del usuario se
midi6 mediante el cuestionario estandarizado SERVQUAL, lograndose como
resultado que hay satisfaccion global en 60,3%. Sin embargo, el mayor nivel de
insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos tangibles con el 57,1% de usuarios
insatisfechos. Maggi, (2018) presenta su investigacion, para evaluar la afectacion de
la calidad en la atencion brindada del servicio de emergencia pediatrica del Hospital
General de Milagro sobre la satisfaccion de los usuarios. Los resultados evidencian,
que el 30% de las personas estuvo en desacuerdo con el tema del cumplimiento de
los hospitales en base a lo que prometen generandose una insatisfaccion forjando un

nivel por debajo de las expectativas.

Por lo tanto, en torno a los aspectos tangibles, mucha importancia reviste el asunto
de tener gerencias y equipos de salud preparados para brindar atencién acorde a las
necesidades requeridas, y con ello, buscar la excelencia en los resultados, y
satisfacer las expectativas de los usuarios. En esto se sustenta el interés que tienen
los estudios de calidad de atencion a usuarios en el contexto salud. (Benitez,
Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021). Pues en tratdndose de aspectos tangibles
se dirige la atencion a la generalidad de la institucion, sea su infraestructura,

incluyendo limpieza, orden, etc. Los aspectos tangibles, de acuerdo con Paredes,
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(2020), deben ser condiciones presentes en los centros médicos privados que hacen
mencion a: la infraestructura, limpieza, presentaciéon del personal, instalaciones,
equipos, insumos médicos, entre otros, cuya adecuada administracion que se

ofrezca y obtenga del personal médico, brinde confort al paciente usuario.

Con respecto al objetivo especifico 2, Determinar la fiabilidad en el nivel de
satisfaccion del usuario en la atencidén del servicio de emergencia. Se encontrd que
existe un nivel medio de satisfaccion con el 45% pues, en el centro médico 1, hay un
32% de usuarios que responden De Acuerdo; asi mismo se nota una insatisfaccion
del 19% de En Desacuerdo (19%) y 12% de Totalmente en Desacuerdo. En el centro
meédico 2, hay un 38% de usuarios que responden De Acuerdo, con insatisfaccion del
18% En Desacuerdo y 13% Totalmente en Desacuerdo (13%). Lo que se relaciona
con lo encontrado en los estudios de: Sempértegui, (2022), que, al valorar
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencidon, para el mejoramiento del
Servicio de Emergencia del Hospital Essalud Sullana |, junio 2021, se encuentran
satisfechos, en dimension fiabilidad el 54.1% (65). Vinueza, (2021) quien se formuld
el objetivo de, comprobar toda relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
en usuarios externos del area de emergencia del Hospital Teodoro Maldonado
Carbo, Ecuador, 2020, un estudio con enfoque cuantitativo, de tipo basica, tipo no
experimental, corte transversal y disefio descriptivo correlacional. Conté con una
muestra de 94 usuarios del servicio de emergencia, que fue seleccionado por
muestreo probabilistico; a quienes se aplicd el cuestionario correspondiente a la
encuesta. Los resultados del estudio mostraron que, la satisfaccion general alcanza
un nivel muy elevado de satisfaccion con un 83% relacionado a su 4% de

insatisfaccion.

Asi mismo se contrastan a los estudios de: Cadena, Cruz, Leon & Cadena, (2019),
al, analizar la influencia de la gestién basada en procesos en la satisfaccion de los
usuarios del area de consulta externa en centros de salud de los cantones Quito y
Rumifahui, en la Provincia de Pichincha. Estudio que correspondié al enfoque
cuantitativo, no experimental, correlacional. El cuestionario de la encuesta fue util en
la recoleccion de datos, cuyos resultados reflejan un nivel muy bajo de satisfaccion
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con el 3,89% como promedio. Pisconte, A. S. N. (2019), que al Determinar la
satisfaccion del usuario externo que acude al servicio de emergencia del Hospital
Regional de Ica, Afo 2018. Realiza una investigacion con caracter Descriptivo,
criterio de analisis Cualicuantitativa y de Corte transversal aplicando la Encuesta
Servqual modificada, en que se identifico el grado de satisfaccidn del usuario externo
del servicio de emergencia, en la dimension de fiabilidad 22,00%, encontrandose el

78% de insatisfaccion.

Desde la perspectiva de Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, (2021) la
Fiabilidad, se concentra la actitud de brindar el servicio en correspondencia con las
expectativas creadas, de forma correcta. Con la fiabilidad, el profesional de la
medicina como parte del personal de un centro médico, permite se reflejen los
indicadores: sencillez de tramites, cumplimiento y respeto. (Paredes, 2020). El
cumplimiento exitoso del servicio ofrecido por los centros médicos es una
demostracidn de fiabilidad. (Piedra y Lipa, 2018), la misma que por ser apropiada y

minuciosa ha de detallar el grado de percepcion del usuario.

En cuanto al objetivo especifico 3, Determinar la capacidad de respuesta en el nivel
de satisfaccion del usuario en la atencion del servicio de emergencia. Se encontro
que existe una satisfaccion de 56%; pues en el centro médico 1, existe un
considerable nivel satisfaccion con un 41% De Acuerdo y el 16% Totalmente De
Acuerdo, asi mismo en el centro médico 2, el 40% De Acuerdo y un 16% y
Totalmente de Acuerdo. Lo que se relaciona con el estudio de Salcedo, (2020), cuyo
objetivo fue: examinar la relacion del nivel de calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion percibidas por madres de neonatos internados en cuidados intensivos
del Hospital General Babahoyo, Ecuador, 2020. Utilizé una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo basica y disefio descriptivo correlacional; la muestra fue
seleccionada con la técnica del muestreo censal, por lo que se realiz6 la
recaudacion de datos en toda la poblacion de estudio. Para la recoleccion de
informacion se recurrio a la encuesta respaldada con un cuestionario para cada
variable. Los resultados reflejan que, en la calidad de atencion y sus dimensiones, el

nivel regular tiene incidencia valorada en 72%, asimismo, el 25% es bueno y el 3%
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es de nivel malo; denotandose que el nivel regular tiene una acentuada incidencia
valorada en 68%, asimismo, el 25% demuestra un nivel bueno y el 7% evidencia un

nivel malo.

Como contraste a los resultados de la presente investigacion, se tiene el estudio de
Pisconte, A. S. N. (2019) que al Determinar la satisfaccion del usuario externo que
acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica, Afo 2018. Material y
aplico la Encuesta Servqual modificada. identificandose el grado de satisfaccion del
usuario externo del servicio de emergencia, segun la dimension capacidad de

respuesta 25,75%, asi mismo, encontrandose el 74,25% de insatisfaccion.

A la dimensién capacidad de respuesta en el Ministerio de Salud de Peru, (2011) se
la define como la disposicion de brindar servicio a los usuarios, de forma rapida y

oportuna, ante una demandada respuesta de calidad en un tiempo aceptable.

Para la capacidad de respuesta, la Organizacion Mundial de la Salud establece que
es, la capacidad que tienen las instituciones y su personal, en dar respuesta a la
poblacion en torno a sus expectativas legitimas en lo concerniente a situaciones no
médicos de la atencion médica; es decir, reporte de la forma en que son atendidas
las personas y el entorno donde se tratan, valorando la experiencia personal del
contacto del paciente con el sistema de salud, (Rodriguez, San Sebastian , Olivan,
Coronado, Sanchez y Magallon, 2022), tal capacidad como paralela a la voluntad
del profesional médico viene a constituir la respuesta a los usuarios que precisan

acceder al servicio y con premura.

Por consiguiente, la capacidad de respuesta es determinada por todo lo que
manifieste exigencia apresurada frente a una respuesta o situacion, en tal sentido, no
sblo se trata de la prontitud con la que se da respuestas a las dudas, sino también
tiene que ver la disposicion con la que se cuenta para resolver las inquietudes por
parte de usuario, con la simplicidad para agilizar los tramites de la atencion. (Diaz,
Cajun & Goémez, 2021)
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Para el objetivo especifico 4, Determinar la seguridad y confianza en el nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia. Se encontré que existe una
satisfaccion de muy alta del 70%; pues en el centro médico 1, existe un considerable
nivel satisfaccion con un 49% De Acuerdo y 16% Totalmente De Acuerdo, asi mismo
en el centro médico 2, el 55% De Acuerdo y un 19% Totalmente de Acuerdo. lo que
se relaciona con lo encontrado en el estudio de Sempértegui, (2022), que, al valorar
satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencidon, para el mejoramiento del
Servicio de Emergencia del Hospital Essalud Sullana |, junio 2021, se satisfechos,
en lo que se refiere seguridad el 45% (54). Asi mismo, Febres, Dextre & Mercado
(2022), al determinar la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion
en el Hospital de Pampas (Huancavelica, Peru) en el contexto de pandemia durante
enero a marzo de 2021, para valorar la satisfaccion utilizo el cuestionario
SERVQUAI, obteniéndose una satisfaccion global de 56,20% en que la dimensién

seguridad alcanza una satisfaccion del (60,75%)

En contraste a los resultados del presente estudio se encuentran los realizados por:
Pisconte, A. S. N. (2019), que al Determinar la satisfaccion del usuario externo que
acude al servicio de emergencia del Hospital Regional de Ica, Afio 2018. Material y
Métodos: La investigacion con caracter Descriptivo, criterio de analisis
Cualicuantitativa y de Corte transversal, con una muestra dado al presupuesto y el
tiempo de 100 usuarios externos que acuden al servicio de Emergencia del Hospital
Regional de Ica, en el aino 2018. El instrumento que se aplicé es la Encuesta
Servqual modificada compuesta con 22 items. Resultados: Se identificé el grado de
satisfaccion del usuario externo del servicio de emergencia, en la dimension de

seguridad con un 23,75%, con una insatisfaccion del 76,25%.

Atendiendo a lo manifestado por Carhuancho, Nolazco, Guerrero y Silva, (2021), la
dimension de seguridad y confianza hace referencia a la atencion y conocimientos
gue muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza que se les brinda a los
clientes durante su atencion. La seguridad lleva impreso el intento consciente de
evitar lesiones al usuario, ocasionadas por la asistencia (Rocco & Garrido, 2017) en

tanto que la confianza es el accionante de las actividades forjadora de la buena
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voluntad de transferir y recibir valores o recomendaciones positivas. (Narbona,

2021), con el unico interés y deseo de brinda atencidn creible y de confianza.

La seguridad y confianza, plantea una gestidon dada por la asistencia, gerencias y
equipos de salud preparados para brindar atencion acorde a las necesidades
requeridas, sean pues, organizacion, relaciones y cultura de seguridad pertinente a
los servicios para alcanzar una adecuada aceptacion por parte de los clientes o
usuarios, producto de una adecuada atencién prestada tal que, la satisfaccion de los
usuarios se convierta en indicadores importantes respecto a la calidad en los
servicios que se brinda. (Gutiérrez, Bernuy & Saldivar, 2021). La seguridad y
confianza se concreta con los indicadores: conocimiento suficiente, honestidad,

servicio; y, entorno seguro.

Respecto al Objetivo especifico 5, Determinar la empatia en el nivel de satisfaccion
del usuario del servicio de emergencia. Se encontr6 que existe una satisfaccion de
52%; pues en el centro médico 1, existe un considerable nivel satisfaccién con un
34% De Acuerdo y 15% Totalmente De Acuerdo; asi mismo en el centro médico 2, el
30% De Acuerdo y un 20% Totalmente de Acuerdo. Lo que se relaciona con lo
encontrado los estudios de: Sempértegui, (2022), que valorar satisfaccion del
usuario sobre la calidad de atencidén, para el mejoramiento del Servicio de
Emergencia del Hospital Essalud Sullana |, junio 2021, en que se encuentran
satisfechos, en la dimension empatia con el 48.3% (58). Asi mismo, Febres, Dextre
& Mercado (2022), al determinar la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad
de atencién en el Hospital de Pampas (Huancavelica, Peru) en el contexto de
pandemia durante enero a marzo de 2021, para valorar la satisfaccion utilizo el
cuestionario SERVQUAL, obteniéndose una satisfaccion global de 56,20% en que la
dimensidén empatia, alcanza una satisfaccion del 61,58%. Ademas, lo presentado por
Arévalo (2021), cuyo objetivo fue, analizar, calidad de atencion y satisfaccion al
usuario del Servicio de Telemedicina en Hospital Publico de Quito, 2020. Se cumplio
una investigacion aplicada con estudio transversal, retrospectivo, disefio cuantitativo.
A la muestra de 169 pacientes se le aplicd el cuestionario de encuesta Servqual,

obteniéndose como resultados que, acuerdo al nivel de satisfaccién de los usuarios
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del servicio, un 91% de encuestados manifiestan estar satisfechos y el 10% indican
estar insatisfechos y través de la encuesta de usabilidad de telemedicina se obtuvo
un 75,1% de los encuestados estan de acuerdo y un 24,9% indican el nivel en

desacuerdo con el servicio.

En contraste a los resultados de la presente investigacion, Pisconte, A. S. N. (2019),
al determinar la satisfaccién del usuario externo que acude al servicio de emergencia
del Hospital Regional de Ica, Aho 2018, con una investigacion de caracter
Descriptivo, criterio de analisis Cualicuantitativa y de Corte transversal, con la
aplicacion de la encuesta utilizando el cuestionario Servqual modificado, compuesta
con 22 items; como resultado se identificd el grado de satisfacciéon del usuario
externo del servicio de emergencia, en que se alcanzé una satisfaccion global de
23,82% con un 23,80% en la dimension de empatia; en contraposicion a la

insatisfaccion global de 76,18% y un 76,20% en la dimension empatia.

Desde el punto de vista de Nunura y Garcia, (2021); la empatia es la comprension
de colocarse en el lugar de otro para entender aquellas exigencias, sentimientos,
emociones dadas por la necesidad de la otra persona con reciprocidad, requiere ser
relacionada individualmente por la atencion personalizada que recibe el
cliente/usuario con la creencia de que toda inquietud podra ser resuelta, se trata del
espacio destinado para el establecimiento de una relacion afectiva de buen trato y

cordialidad, con los usuarios que recurren a solicitar el servicio.

El estudio de la dimension empatia tiene como indicadores: la amabilidad, la
atencion personalizada; y, la tolerancia. Ya que la empatia asumida por los médicos,
es una manifestacion de que ellos conocen las necesidades que tienen los
pacientes; en base a lo cual se permiten brindarles atencion personalizada.
(Alvarado y Paca, 2021), y por esa empatia que los sitia estan en la capacidad de
comprender emocionalmente a los usuarios alcanzando el éxito dentro del ambiente

laboral e interpersonal.

41



VI. CONCLUSIONES

Los hallazgos del presente estudio han permitido arribar a las siguientes

conclusiones:

PRIMERA: Se encontrdé que, en lo concerniente a los aspectos tangibles, existe un
nivel de satisfaccion moderado debido a su valoracion media lo que significa que no
existe una real satisfaccidn, en que se precisa brindar un ambiente de confort y
fortalecer los tiempos para que los requerimientos y la atencion, sean respondidos

con brevedad.

SEGUNDA: En cuanto a la fiabilidad hay nivel medio de satisfaccion; pues los
resultados en esta dimension demuestran que algunos usuarios se encuentran
medianamente insatisfechos en lo pertinente a los espacios destinados para el
servicio de atencion de emergencia de los centros meédicos, asi como errores en los

registros despachados por los empleados luego de realizada la peticion.

TERCERA: La capacidad de respuesta revela que existe un considerable nivel
satisfaccion, reconociendo que en los centros médicos respetan su privacidad y les

fue brindado el tiempo necesario para absolver dudas.

CUARTA: La seguridad y confianza en el nivel de satisfacciéon del usuario del
servicio de emergencia. aparece un considerable nivel satisfaccion, en que se
considera que el personal médico les inspird confianza, generando asi seguridad en

los usuarios del servicio de emergencia de los centros médicos.

QUINTA: La empatia en el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia es percibida con un considerable nivel satisfaccion, haciéndose
necesario fortalecer la disponibilidad de los empleados para la prestacion del

servicio, asi como ajustar los horarios para brindar mejor atencion al usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se proponen las siguientes recomendaciones para los centros médicos, en torno a
las dimensiones cuyos resultados fueron medianamente satisfechos y poco
satisfechos, que constituyen aspectos negativos para la atencidon de emergencia de

estos centros médicos:

PRIMERA: Con respecto a los aspectos tangibles, brindar un ambiente de confort y
fortalecer los tiempos para que los requerimientos y la atencion, sean respondidos
con brevedad, dotar de los equipos e insumos necesario para brindar cuidados
optimos a los pacientes. Ademas, a nivel de la gestidn, se debe buscar incrementar

la cantidad de personal de los Centros médicos.

SEGUNDA: En cuanto a la fiabilidad, capacitar al personal para que asi se cumplan
los servicios que ofrecen sin tener ningun contratiempo; orientando, generando las
derivaciones de las emergencias, de manera correcta a los usuarios con el propésito
que éste no se sienta obligado de pasar de un lugar a otro sin saber lo que debe
hacer, de tal manera que la atenciébn sea mas fluida, rapida y de “calidad”. Asi
mismo que el personal cumpla con el protocolo que ha sido dispuesto por el

Ministerio de Salud en lo que respecta a la atencién integral al usuario.

TERCERA: A la capacidad de respuesta hacer un llamado a tomar conciencia al
personal de los Centros médicos privados, en cuanto a la disposicion y voluntad que
tienen para poder ayudar a los usuarios externos, para que asi se cumplan los

servicios que ofrecen sin tener ningun inconveniente.

CUARTA: En la seguridad y confianza dando la pauta para proponer innovaciones
en los tramite y cumplimiento brindados en los Centros médicos privados, cuyas

instalaciones fueron el escenario de la investigacion.

QUINTA: En la empatia se precisa dar atencion a la mejora de los indicadores que

refieren a la atencion personalizada y la tolerancia.
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ANEXO 1.

ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TEMA: Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil - 2023

AUTORA: Torres Cedillo, Jacqueline Elizabeth
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Anexo 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA
SALUD

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

DIRIGIDA A: Usuarios, pacientes y familiares del servicio de emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil

ENCUESTADORA: Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo

TEMA: Nivel de satisfaccién del usuario del servicio de emergencias de dos centros médicos privados de Guayaquil - 2023

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de dos centros médicos privados de
Guayaquil - 2023.

INSTRUCCIONES: Seleccione y escriba una (X) en el casillero segun su criterio
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|
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53




Anexo 3.
CONSENTIMIENTO INFORMADO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION DE
LOS SERVICIOS DE LA SALUD

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA
PARTICIPACION EN LA INVESTIGACION

Titulo de la Investigacion: Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de

emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil -

2023.

nvestigacion: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario del

Objetivo de la i
e emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil -

servicio d
2023

Autora: Obst. Jacqueline Elizabeth Torres Jacqueline

Lugar donde se realizara la investigacion: Centros médicos privados del sector
suroeste de la ciudad de Guayaquil

identificado/a la Cédula de Ciudadania N°

He sido informada y entiendo que los datos obtenidos seran ut
participacién en este estudio de

ilizados con fines

cientificos en el estudio. Convengo Yy autorizo la

investigacion.

Firma:

Guayaquil, de noviembre de 2023
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Anexo 4

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al area investigativa como a sus aplicaciones. Agradezco su
valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Lozano Lopez Angela Eulalia

Maestria ( x )

Grado profesional: Doctor ()

; ‘s . Salud v bienestar
Area de Formacion académica: ¥

Medico General

Areas de experiencia
P Consulta externa

profesional:

Institucién donde labora: Centro de salud tipo B Satelita

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios { )
profesional en el area: Mas de Safios | x )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Experiencia en Titulo del estudio realizado.

Investigacion
Psicométrica:

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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1.DATOS DEL INSTRUMENTO: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Mombre de la Prueba: | Satisfaccion del usuario
Autora: | SERVQUAL
Adaptado por: | Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo
Administracién: | Individual
Tiempo de aplicacion: | Entre 20 a 25 minutos

Ambito de aplicacién: | Usuarios del servicio de emergencia de centros médicos
privados

Significacion: | Esta escala esta compuesta por 25 items que reflejan el estudio
de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencias, en
atencion a la pregunta, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia brindado por los dos centros
medicos privados de Guayaquil— 20237, con aplicacion de una
escala de cinco altemativas tipo Likert.

2. SOPORTE TEORICO

EN FUNCION AL MODELD TEORICO

Escala/AREA Sub escala
{(dimensiones)

Definicidn

Aspectos
tangibles

Fiabilidad

Se sustenta en el interés que revisten los estudios de
calidad de atencion a usuarios en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021)

Se concentra en la actitud de brndar el servicio en
correspondencia con las expectativas creadas, de forma
comecta. (Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes,
2021)

Capacidad de

NIVEL DE respuesta
SATISFACCION

Es, la capacidad que tienen las instituciones v su
personal, en dar respuesta a la poblacion en torno a sus
expeactativas legiimas en lo concemiente a situaciones no
médicos de la atenciéon médica. (Rodriguez, San
Sebastian, Olivan, Coronado, Sanchez y Magallon, 2022).

DEL USUARIO

Segundad y
confianza

Empatia

Hace referencia a la atencidon v conocimientos que
muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza
que se les brinda a los clientes durante su atencion.
(Carhuancho, Nolazeo, Guerrero v Silva, 2021).

Es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender agquellas exigencias, sentimientos, emociones
dadas por la necesidad de la otra persona con
reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por
la atencion personalizada que recibe el cliente/usuario
con la creencia de que foda inquietud podra ser resuelta.
(Nunura v Garcia, 2021)
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3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Nivel de satisfaccion del usuario
de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

comresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARID.AD 1. N.° cumple con el El item no es claro.
El item se | criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o

facilmente, es decir,

2. Bajo Nivel

una modificacion muy grande en el uso de las

El item es esencial o

criterio

su sintactica vy palabras de acuerdo con su significado o por
semantica son la ordenacion de las mismas.
adecuadas. : Se requiere una modificacion muy especifica
3- Moderado nivel de algunos de los términos del item.
< El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel S ik
COHERENCIA 1.Totalmente en
El item tiene relacion | desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la
légica con la| cumple con el |[dimension.
dimension o| criterio)
indicador que esta | 2. Desacuerdo (bajo | E| item tiene una relacion tangencial /lejana
midiendo. nivel de acuerdo) | con la dimension.
3.Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) | gimension que se esta midiendo.
4‘;3:225'};9"3‘3 El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el

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

importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

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:

Primera dimension: Aspectos tangibles

¢ Objetivo de la Dimension: |dentificar los aspectos fangibles del usuario en el servicio de

emergencia.

INDICADORES

item

Claridad

ICohieren ciJReIevancia

Observaciones/
Recomendaciones]

Infraestructura

. ;jLa sefializacién de emergencia

(carteles, letreros y flechas) le
parecen adecuados para onentar a
los pacientes y acompanantes?

Limpieza

. ;Los ambientes del servicio de

emergencia del centro médico
estuvieron  limpios, ventilados,
comodos y acogedores?

Presentacion
del personal

. iEl personal de emergencia en el

cenfro medico suele estar bien
presentables  (tienen  uniforme
limpio y buena imagen)?

Instalaciones

. ¢ Los ambientes donde se le atendid

estaban en buen estado?

. (El servicio de emergencia del

cenfro  medico cuenta con
sefializacion en que facilmente se
pueda onentar a las personas en
caso de emergencias (sismo,
incendios)?

Equipos

. .El servicio de emergencia conto

con equipos  disponibles vy
materiales necesanos para su
atencion?

. iEl estado de las camillas vy sillas

estaban en buen estado?

Insumos

. ¢La farmacia de emergencia contd

con los medicamentos que receto el
médico?
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Sequnda dimension: Fiabilidad

¢ Objetivo de la Dimension: Determinar |a fiabilidad en el nivel de satisfaccion del usuario en la
atencion del servicio de emergencia.

: —_— . .| Observaciones! J
INICADORES Item ClaridadCoherencigRelevancia Recomendacione
9. ¢La atencion que ofrece el Centro 4 4 4
. medico es igual para todos?
Sencillez de : _
tramites 10. Cuando existe una queja de un
paciente, jel centro médico cuenta| 3 4 4
con el libro de reclamaciones?
cumplimiento 11. {',_Su |'|_|ston:l. clinica se encontra 4 4 4
disponible para su atencion?
12. ;El personal demuestra interés en
Respeto usted por socomer a todes sus| 4 4 4
problemas (admision y tnaje)?

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

+ Objetivo de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion
del usuario en la atencion del servicio de emergencia.

INICADORES

item

Claridad

ICoherencigRelevancial

Observaciones/ J
Recomendacione:

Hahilidades

13.

iConsidera gue el medico estd
atento a sus dudas, y se las aclara?

14.

(El meédico  suele ilustrar la
enfermedad que usted tiene?

Claridad

15.

;Considera que el médico esta
atento a sus dudas, y se las aclara?

Disposicion

16.

¢ Considera que los horanos de
atencion propercicnados por el
centro medico se adecuan a las
necesidades de las personas?

Tiempo de
atencion

17.

¢El médico le brindd el tiempo
necesano para contestar sus dudas
o preguntas sobre su problema de
salud?

18.

fUsted o su  familiar  fueron
atendidos inmediatamente a su
llegada a emergencia, sin importar
su condicion socioecondmico?
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Cuarta dimensidn: Seguridad y confianza

¢ Objetivo de la Dimension: Valorar la seguridad y confianza en el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia.

INICADORES

item

Claridac‘(:oherencial Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimientos
suficientes

19.

¢Consideras que el médico tenga
toda la capacidad, (conocimientos y
habilidades) necesanas  para
solucionar los problemas de salud
de los pacientes?

Honestidad

20.

¢El personal técnico asistencial del
servicio de emergencia del centro
médico, cuando usted le realiza
alguna pregunta, le responde en
forma idonea?

Servicio

21.

¢El personal de emergencia le
mostré  interés en  solucionar
cualquier dificultad que se presente
durante su atencion?

Entorno seguro

22.

¢ Consideras que el medico siempre
cumple con las medidas de
seguridad cuando te atiende (como
lavado de manos, uso de guantes,
mascarilla, gorro y mandil)?

Quinta dimension: Empatia

¢ Objetivo de la Dimension: Determinar la empatia en el nivel de satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia.

INDICADORES item Flaridad]CoherencilRelevancia| OPservaciones
23. ;Considera que el médico durante la
Amabilidad atencion tuvo paciencia, al explicarle| 4 4 4
su enfermedad?
24. ;Usted comprendio la explicacion
Atencion que el médico le brindé sobre el
s tratamiento que recibio: tipo de| 4 4 4
personalizada 2 s
medicamentos, dosis y efectos
adversos?
25. ;Consideras que la comprension del
Toleiaiiia médico frente a las necesidades y 4 " 4

sentimientos de los pacientes son
excelentes?

Firma del evaluador
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO®. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados
eficientemente; aporiando tanto al area investigativa como a sus aplicaciones. Agradezco su
valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Viracocha Paucar Elsa Margarita

Maestria | X )

Grado profesional: Doctor ( )

Area de Formacion academica: Salud y Bienestar

; .. (Gineco-Obstétrico
Areas de experiencia

profesional:

N Hospital José Maria Velasco Ibama
Institucion donde labora; P

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios { )
profesional en el area: Mas de Safos (x )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Experiencia en Titulo del estudio realizado.

Investigacion
Psicometrica:

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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1.DATOS DEL INSTRUMENTO: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre de la Prueba: | Satisfaccion del usuario
Autora: | SERVQUAL
Adaptado por: | Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo
Adrministracion: | Individual
Tiempao de aplicacion: | Entre 20 a 25 minutos

Ambito de aplicacion: | Usuarios del servicio de emergencia de centros médicos
privados

Significacion: | Esta escala esta compuesta por 25 items que reflejan el estudio
de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencias, en
atencién a la pregunta, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia brindado por los dos centros
médicos privados de Guayaquil — 20237, con aplicacion de una
escala de cinco alternativas fipo Likert.

2. SOPORTE TEOQRICO

EN FUNCION AL MODELO TEORICO

Escala/AREA Sub escala
{dimensiones)

Definicidon

Aspectos
tangibles

Fiabilidad

Se sustenta en el interés que revisten los estudios de
calidad de atencion a usuanos en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021)

Se concentra en la actitud de brindar el servicio en
correspondencia con las expectativas creadas, de forma
correcta. (Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes,
2021)

Capacidad de

NIVEL DE respuesta
SATISFACCION

Es, la capacidad gue tienen las instituciones vy su
personal, en dar respuesta a la poblacion en torno a sus
expectativas legitimas en lo concemiente a situaciones no
medicos de la atencion meédica. (Rodriguez, San
Sebastian, Olivan, Coronado, Sanchez y Magallon, 2022).

DEL USUARIO

Segundad y
confianza

Empatia

Hace referencia a la atencion y conocimientos que
muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza
que se les brinda a los clientes durante su atencion.
(Carhuancho, Molazeo, Guerrera v Silva, 2021).

Es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender aquellas exigencias, sentimientos, emociones
dadas por la necesidad de la otra persona con
reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por
la atencion personalizada que recibe el cliente/usuarno
con la creencia de que toda inguietud podra ser resuelta.
(Munura v Garcia, 2021)
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1.DATOS DEL INSTRUMENTQ: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre de la Prueba:

Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:

Significacion:

Satisfaccion del usuario
Autora: | SERVQUAL

Adaptado por:
Administracién:

Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo
Individual
Entre 20 a 25 minutos

Usuanos del servicio de emergencia de centros médicos
privados

Esta escala esta compuesta por 25 items que reflejan el estudio
de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencias, en
atencidn a la pregunta, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia brindado por los dos centros
medicos privados de Guayaquil — 20237, con aplicacion de una
escala de cinco alternativas tipo Likert.

2. SOPORTE TEORICO '
EN FUNCION AL MODELO TEGRICO

Escala/AREA |  Subescala Definicion
(dimensiones)
Aspectos Se_ sustenta en E’fl. interés que revisten los estudios de
tangibles calidad de atencion a usuarnos en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021)
Se concentra en la actitud de brindar el servicio en
Fiabilidad correspondencia con las expectativas creadas, de forma
correcta. (Benitez, Castillo, Rosales, Salas vy Reyes,
2021)
Es, la capacidad gue tiensn las instituciones v su
Capacidad de persnnal_, en da[ respuesta a la pﬂh_lat:inin en tono a sus
respuesta expe_cta’was legitimas erjurln conE:e_rnlente a srtpacmnes no
NIVEL DE medicos de la atencion medica. (Rodriguez, San
SATISFACCION Sebastian, Olivan, Coronado, Sanchez y Magallén, 2022).
DEL USUARIO Hace referencia a la atencion v comocimientos que
Seguridad v | muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza
confianza que se les brnda a los clientes durante su atencion.
(Carhuancho, Nolazeco, Guerrero v Silva, 2021).
Es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender aguellas exigencias, senfimientos, emociones
dadas por la necesidad de la oftra persona con
Empatia reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por

la atencionm personalizada que recibe el cliente/usuario
con la creencia de que toda inquietud podra ser resuelta.
(Munura y Garcia, 2021)
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3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario de Nivel de satisfaccion del usuario
de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDF‘D 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se | criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o

facilmente, es decir,

una modificacion muy grande en el uso de las

e 2. Bajo Mivel P
su  sintactica vy ) palabras de acuerdo con su significado o por
semantica SO0 la ordenacion de las mismas.
adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
' de algunos de los términos del item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.

COHERENCIA 1.Totalmente en
El item tiene relacion | desacuerdo (no | El item no tiene relacian lagica con la
logica con la| cumple con el |dimensién.
dimension o criteria)

indicador que est
midiendo.

2 Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

El itam tiene una relacién tangencial flejana
con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

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

4. Totalmente de
Acuerdo (alto
nivel)

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

RELEVANCIA
El item es esencial o

1. No cumple con el
criterio

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

importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

1. No cumple con el cnterno
2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
Primera dimension: Aspectos tangibles

¢ Objetivo de la Dimension: |dentificar los aspectos tangibles del usuario en el servicio de
emergencia.

J Observaciones/

INDICADORES Item CIaridadCoherendJRelevanci Recomendacionesl

1. ;La senalizacion de emergencia
(carteles, letreros y flechas) le 4 4 4
parecen adecuados para orientar a
los pacientes y acompanantes?

Infraestructura

2. ;Los ambientes del servicio de
emergencia del centro médico 4 4 4
estuvieron limpios, ventilados,
comodos y acogedores?

Limpieza

3. (El personal de emergencia en el
Presentacion centro meédico suele estar bien 4 3 3
del personal presentables  (tienen  uniforme
limpio y buena imagen)?

4. ;Los ambientes donde se le atendio 4 3 4
estaban en buen estado?

5. ¢El servicio de emergencia del
Instalaciones centro meédico cuenta con
sefalizacion en que facimente se
pueda onentar a las personas en
caso de emergencias (sismo,
incendios)?

6. (El servicio de emergencia conto
con equipos disponibles vy 3 4 4
materiales necesarnios para su

Equipos atencion?

7. ¢El estado de las camillas y sillas 3 3 4
estaban en buen estado?

8. ;La famacia de emergencia conto
Insumos con los medicamentos que recetéel| 4 4 3
meédico?
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Segunda dimension: Fiabilidad

# Objetivo de la Dimension: Determinar la fiabilidad en el nivel de satisfaccion del usuario en la
atencion del servicio de emergencia.

: . . . Dbsewacianes.fJ
INICADORES Item uIarldad'l:oherenu:l:]ReIevancm Recomendacione
9. ¢La atencidn que ofrece el Centro 4 4 4
. médico es igual para todos?
sencillez de : _
tramites 10. Cuando existe una queja de un

paciente, jel centro médico cuenta| 4 4 4
con el libro de reclamaciones?

11. ;5u histona clinica se encontro 4 4 4

C limient . . -,
Hmplimente disponible para su atencion?

12. iEl personal demuestra interés en
Respeto usted por socorrer a todos sus| 4 4 4
problemas (admision y tnaje)?

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

¢ Objetivo de la Dimension: Determinar |a capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion
del usuario en la atencion del servicio de emergencia.

Observaciones/ J

INICADORES Item ClaridadCoherencigRelevancial Recomendacione

13. iConsidera que el medico esta 4 4 4

atento a sus dudas, v se las aclara?
Habilidades y

14. ;El médico suele ilustrar la 4 4 4
enfermedad que usted tiena?

15. ;Considera que el médico estd 4 4 3

Claridad atento a sus dudas, y se las aclara?

16. ;Considera que los horanos de
atencion proporcionados por el 4 4 4
centro médico se adecuan a las
necesidades de las personas?

Disposicion

17. ¢4El meédico le brindd el tiempo
necesano para contestar sus dudas 4 4 4
o preguntas sobre su problema de

Tiempo de salud?

atencidon

18. iUsted o su  familiar  fueron
atendidos inmediatamente a su 4 4 4
llegada a emergencia, sin importar
su condicion socioeconamico?
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Cuarta dimension: Seguridad y confianza

¢ Objetivo de la Dimension: Valorar la seguridad y confianza en el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia.

INICADORES

ftem

Claridad)

Coherencia| Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimientos
suficientes

19.

¢Consideras que el médico tenga
toda la capacidad, (conocimientos y
habilidades)  necesarias para
solucionar los problemas de salud de
los pacientes?

Honestidad

20,

¢El personal técnico asistencial del
servicio de emergencia del centro
médico, cuando usted le realiza
alguna pregunta, le responde en
forma idonea?

Servicio

21,

¢El personal de emergencia le
mostré  interés en  solucionar
cualquier dificultad que se presente
durante su atencion?

Entorno seguro

22.

¢, Consideras que el medico siempre
cumple con las medidas de
segundad cuando te atiende (como
lavado de manos, uso de guantes,
mascarilla, gorro y mandil)?

Quinta dimension: Empatia

¢ Objetivo de la Dimension: Determinar la empatia en el nivel de satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencial Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

23,

¢ Considera que el médico durante la
atencion tuvo paciencia, al explicarle
su enfermedad?

3

4

Atencion
personalizada

24,

¢Usted comprendio la explicacion
que el meédico le brindo sobre el
tratamiento que recibio: tipo de
medicamentos, dosis y efectos
adversos?

Tolerancia

25,

¢ Consideras que la comprension del
médico frente a las necesidades y
sentimientos de los pacientes son
excelentes?

Firma del evaluador
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3. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacion, a usted le presento el cuestionano de Nivel de satisfaccion del usuario
de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLﬂRID{&D 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o

facilmente, es decir,

2. Bajo Nivel

una modificacion muy grande en el uso de las

El item es esencial o
importante, es decir

criterio

su  sintactica vy palabras de acuerdo con su significado o por
semantica son la ordenacion de las mismas.
adecuadas. : Se requiere una modificacién muy especifica
3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada,
COHERENCIA 1.Totalmente en
El item tiene relacion desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la
logica con la cumple con el dimension.
dimension o| criterio)
indicador que esta |2 Desacuerdo (bajo | El ftem tiene una relacién tangencial /lejana
midiendo. nivel de acuerdo) | con la dimension.
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) | Gimensién que se esta midiendo.
4;:3'33?539 El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el

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

debe serincluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detemmiento 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 cnterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “NIVEL DE
SATISFACCION DEL USUARIO". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al area investigativa como a sus aplicaciones. Agradezco su

valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:

Moreno Alcivar Victor Julio

Grado profesional:

Maestria ( x )
Doctor ()

Area de Formacion académica:

Salud y bienestar

Areas de experiencia
profesional:

Médico general
Consulta externa

Institucion donde labora:

Seguro social campesino Dispensario Muyuna

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 anos ( )
Mas de S5anos ( x )

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométnicos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
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1.DATOS DEL INSTRUMENTO: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre de la Prueba: | Satisfaccion del usuario
Autora: | SERVQUAL
Adaptado por: | Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo
Adrministracion: | Individual
Tiempao de aplicacion: | Entre 20 a 25 minutos

Ambito de aplicacion: | Usuarios del servicio de emergencia de centros médicos
privados

Significacion: | Esta escala esta compuesta por 25 items que reflejan el estudio
de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencias, en
atencién a la pregunta, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia brindado por los dos centros
médicos privados de Guayaquil — 20237, con aplicacion de una
escala de cinco alternativas fipo Likert.

2. SOPORTE TEOQRICO

EN FUNCION AL MODELO TEORICO

Escala/AREA Sub escala
{dimensiones)

Definicidon

Aspectos
tangibles

Fiabilidad

Se sustenta en el interés que revisten los estudios de
calidad de atencion a usuanos en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021)

Se concentra en la actitud de brindar el servicio en
correspondencia con las expectativas creadas, de forma
correcta. (Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes,
2021)

Capacidad de

NIVEL DE respuesta
SATISFACCION

Es, la capacidad gue tienen las instituciones vy su
personal, en dar respuesta a la poblacion en torno a sus
expectativas legitimas en lo concemiente a situaciones no
medicos de la atencion meédica. (Rodriguez, San
Sebastian, Olivan, Coronado, Sanchez y Magallon, 2022).

DEL USUARIO

Segundad y
confianza

Empatia

Hace referencia a la atencion y conocimientos que
muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza
que se les brinda a los clientes durante su atencion.
(Carhuancho, Molazeo, Guerrera v Silva, 2021).

Es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender aquellas exigencias, sentimientos, emociones
dadas por la necesidad de la otra persona con
reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por
la atencion personalizada que recibe el cliente/usuarno
con la creencia de que toda inguietud podra ser resuelta.
(Munura v Garcia, 2021)
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1.DATOS DEL INSTRUMENTQ: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre de la Prueba:

Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:

Significacion:

Satisfaccion del usuario
Autora: | SERVQUAL

Adaptado por:
Administracién:

Jacqueline Elizabeth Torres Cedillo
Individual
Entre 20 a 25 minutos

Usuanos del servicio de emergencia de centros médicos
privados

Esta escala esta compuesta por 25 items que reflejan el estudio
de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencias, en
atencidn a la pregunta, ;Cual es el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia brindado por los dos centros
medicos privados de Guayaquil — 20237, con aplicacion de una
escala de cinco alternativas tipo Likert.

2. SOPORTE TEORICO '
EN FUNCION AL MODELO TEGRICO

Escala/AREA |  Subescala Definicion
(dimensiones)
Aspectos Se_ sustenta en E’fl. interés que revisten los estudios de
tangibles calidad de atencion a usuarnos en el contexto salud.
(Benitez, Castillo, Rosales, Salas y Reyes, 2021)
Se concentra en la actitud de brindar el servicio en
Fiabilidad correspondencia con las expectativas creadas, de forma
correcta. (Benitez, Castillo, Rosales, Salas vy Reyes,
2021)
Es, la capacidad gue tiensn las instituciones v su
Capacidad de persnnal_, en da[ respuesta a la pﬂh_lat:inin en tono a sus
respuesta expe_cta’was legitimas erjurln conE:e_rnlente a srtpacmnes no
NIVEL DE medicos de la atencion medica. (Rodriguez, San
SATISFACCION Sebastian, Olivan, Coronado, Sanchez y Magallén, 2022).
DEL USUARIO Hace referencia a la atencion v comocimientos que
Seguridad v | muestran los colaboradores y la credibilidad y confianza
confianza que se les brnda a los clientes durante su atencion.
(Carhuancho, Nolazeco, Guerrero v Silva, 2021).
Es la comprension de colocarse en el lugar de otro para
entender aguellas exigencias, senfimientos, emociones
dadas por la necesidad de la oftra persona con
Empatia reciprocidad, requiere ser relacionada individualmente por

la atencionm personalizada que recibe el cliente/usuario
con la creencia de que toda inquietud podra ser resuelta.
(Munura y Garcia, 2021)
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DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

Primera dimension: Aspectos tangibles

» Objetivo de la Dimension: Identificar los aspectos tangibles del usuario en el sernvicio de

emergencia.

INDICADORES

item

Claridad

Coharenci:lﬂ]elevancia

Obgervaciones!
Recomendaciones]

Infraestructura

. iLa sefializacion de emergencia

(carteles, lefreros y flechas) le
parecen adecuados para orentar a
los pacientes y acompafiantes?

Limpieza

. ;Los ambientes del servicio de

emergencia del centro médico
estuvieron  limpios, ventilados,
comodos y acogedores?

Presentacion
del personal

. ¢El personal de emergencia en &l

centro médico suele estar bien
presentables  (fienen  uniforme
limpio vy buena imagen)?

Instalaciones

. ¢Los ambientes donde se le atendid

estaban en buen estado?

. ¢El servicio de emergencia del

centro  meédico cuenta con
sefializacion en que facilmente se
pueda orientar a las personas en
caso de emergencias (sismo,
incendios)?

Equipos

. ¢El servicio de emergencia contd

con  equipos  disponibles
materiales necesarios para su
atencion?

. iEl estado de las camillas v sillas

estaban en buen estado?

Insumos

. ¢La farmacia de emergencia contd

con los medicamentos que receto el
medico?
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Segunda dimension: Fiabilidad

+ Objetivo de la Dimension: Determinar la fiabilidad en el nivel de satisfaccion del usuano en la

atencion del servicio de emergencia.

IMICADORES

item

ICoherencigRelevancial .
N “ Recomendaciones

Obzervaciones/

Sencillez de
tramites

. ¢La atencion que ofrece el Centro

medico es igual para todos?

. Cuando existe una queja de un

paciente, jel centro medico cuenta
con el libro de reclamaciones?

Cumplimiento

. &3u historia clinica se encontrd

disponible para su atencion?

Respeto

. ¢ El persenal demuestra inferés en

usted por socomer a todos sus
problemas (admision y tnaje)?

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

¢ Objetivo de la Dimension: Determinar la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion

del usuaric en la atencién del servicio de emergencia.

IMICADORES

item

ICoherencigRelevancial .
N “ Recomendaciones

Obzervaciones/

Habilidades

. ¢Considera que el medico esta

atento a sus dudas, y se las aclara?

6Bl médico  suele lustrar la

enfermedad que usted tiene?

Claridad

. ¢ Considera que e medico esta

atento a sus dudas, y se las aclara?

Disposicion

. ¢ Considera que los horarios de

atencion proporcionados por el
centro médico se adecuan a las
necesidades de las personas?

Tiempo de
atencion

. 4El meédico le brindd el tiempo

necesaro para contestar sus dudas
o preguntas sobre su problema de
salud?

Lilsted o su familiar  fueron

atendidos inmediatamente a su
legada a emergencia, sin importar
su condicion socioecondmico?
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Cuarta dimension: Seguridad y confianza

¢ Objetivo de la Dimension: Valorar la seguridad v confianza en el nivel de satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia.

Obsgervaciones/

INICADORES tem ClaridadCoherencigRelevancial Recomendaciones

19. ¢ Consideras que el medico tenga
toda la capacidad, (conocimientos
y habildades) necesarias para| 4 4 4
solucionar los problemas de salud
de los pacientes?

Conocimientos
suficientes

20. ;El personal técnico asistencial del

servicio de emergencia del centro
Honestidad médico, cuando usted le realizal 4 4 4
alguna pregunta, le responde en
forma idonea?

21. iEl personal de emergencia le
mostrd  interés  en  solucionar 4 4 4
cualquier dificultad que se presente
durante su atencion?

Servicio

22. iConsideras que el medico
siempre cumple con las medidas
de seguridad cuando te atiende

4 4 4
(como lavado de manos, uso de
guantes, mascarilla, gorro v
mandil)?

Entorno seguro

CQuinta dimension: Empatia

» Objetivo de la Dimension: Determinar la empatia en el nivel de satisfaccion del usuano del
servicio de emergencia.

Obgervaciones/

INDICADORES Item JlarldadlCoherenn:h Relevancial Recomendaciones

23. ;Considera que el médico durante
Amabilidad la atencion tuvo paciencia, al| 4 4 4
explicarle su enfermedad?

24, ;Usted comprendio la explicacion

Atencén que el medico le brndd sobre el

. tratamiento que recibio: tipo de| 4 4 4
personalizada : .
medicamentos, dosis y efectos
adversos?

25. ;Consideras que la comprension
del medico frente a las necesidades 4 4 4
y sentimientos de los pacientes son
excelentes?

Tolerancia

i ]

Firma del evaluador
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Anexo 6.

CALCULO DE LA MUESTRA

Férmula planteada por Murray y Larry (2005)

Z?a’N
ni=
e?(N-1)+ Z2a?

(1.96)2(0,5)2 240
n =
0,062 (240 - 1) + (1.96)2(0,5) 2

3.8416 * 0,25 * 240

ni=
0,0036 * 239 + 3,8416 * 0,25
225,69
ni=
1,8259 + 0,9604

225,69
ni= =81

2,7862

nl= Muestra 1: 81

N: Tamafo de la poblacion. 240
personas.

Z: Coeficiente de confianza. Z=1.96
para un nivel de confianza del 95%

a: Probabilidad de éxito. Considerando
el maximo: 0.50

e: Error maximo admisible. Considerando

el 6%

Z?a? N
e?(N- 1)+ Z%a?

n2=

(1.96)2(0,5)2280
n2=
0,062 (285 - 1) + (1.96)?(0,5) ?

3.8416 * 0,25 * 280
0,0036 * 279 + 3,8416 * 0,25

273,71
1,0224 + 0,9604

n2=

273,71
n2= =95
2,8811

n2= Muestra2= 95

N: Tamafo de la poblacion. 280
personas.

: Coeficiente de confianza. Z=1.96
para un nivel de confianza del 95%

N

a: Probabilidad de éxito. Considerando
el maximo: 0.50

e: Error maximo admisible. Considerando
el 6%

Dando como resultado una muestra total de 176 usuarios; siendo 81 pacientes

del Centro médico 1y 95 pacientes del Centro médico 2
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Anexo 7.

VALIDEZ DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

CALCULO DEL ALFA DE CRONBACH
VARIABLE: NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

NUMERO DE TEM 25
SUMATORIA DE LASVARDELOS| 20,13
VARIANZA DE LASUMADELOSIT 76,62
0,77
ALFA DE CRONBACH
Alta

FOrmuia para ei caicuio dei iifa oe Cronbac;

Donde:

I/‘S" ¢s ia varianza dei item (i)
{ 57 esla varianza de los valores totales observados

l k" #s el nlimero de preguntas o items

1] 23] 4] 5[ 6] 7] 8] 9[10] 1 12 13 14 15]16]17] 18 19] 20[ 21] 22] 23] 2] 25
sl2|sl2ala]s|3lala]s]a]als|3]al3]s]s]a]s5]5]5][5]s5] 102
2] 3| a3l 22 s]3al1]s]ala]3]2]3]al3]al3]a]a]3]ala] &
al 2|3l alafalalal3]a]al2]s|s|2]al3]3]3]alalal3]a]s] s
sl 2|3l 322 alal2]a]3]a]alsl1]alal3]a|3]3]al3]a]4] 7
2] 3| alalalal3]2s|1lalal3]a]al3]s|s[ala]2]3]3]3]3] &
slalals]3]2]alal2]2]3]alal2l1]3]al2]3]3]3]3]2]4a]4] 75
alalalal2|3|al3|al3]|a|a|al3alal3|a|alalalal2]3]4] p
als|sl3[alalalal2]3]als]alal3]s][al2]s|s]al5][3][3]5] 9
3[ 3]sl 2la|s|s[2]3]a]s]alalals[a]al2]alalalals]a]s] a
sl 2l alal3]3]3]3]2]2]a]3]alal3]al3]1]3]al3]5]4]3]3] %0
33l 3] 3]23]3]3]e]1]alal2]3]s]3]3]2]a]3]3]3]3]3][4] 72
a3 al3l22lalalalals]al3]alals]3]2]s]2]a]al3]3]a] &
23] alal3falalals|3]2]3]ala]e]al3]ala]alal3]3]a]3] &
als|alsla|s|alal3]3]a]alalala]s]alals]3]3]alala]a] o
alalslalals]|sl3lal3]s[a]als|2]2]al2]5]|3]3]5]4a]4a][3] %
sl 2|3l 3] 332l 2l 2] 23] als|2]3]al2]3]alals]3][3]4] 75
slalals]a2]slal2]2lal3]alal3lals]s]alalalal2]2]4]
alalslal2a]sl3]2]3]s]a]s|s]3]3]2]3]4|3]als5]3][3]4]
al 3|3l 23] 2]als|1]2]3]a]alalal2]s]2]3]3]alala]2]s] &
al3|sl2ala]s|3lal2]s]a]als|3]al3]s]a]als]5]5]5]4] 102
07 od od 114 1409 04 19 o9 09 o4 04 04 14 od 07 14 05 05 0 0d 04 07 04

=
Ay
-
5r
I b -
= 0,74
L s+ d
Rangos Magnitudes
0,81a1,00 Muy Alta
0612080 Alta
04120560 Moderada
0,21a 040 Baja
0,012 020 Muy Baja

La validez de confiabilidad del cuestionario se midid calculando Alfa de

Cronbach, cuyo valor fue de 0,77 que corresponde a una magnitud alta.
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Anexo 8
SOLICITUDES DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

POSGRADO

LEMTRDRAD D4R VALLE P
“ARo del fortalecimiento de | Soberaniz Nadional™

Piura, 23 octubre de 2023

DRA.
ESTEFAMIA DEL PILAR PIN RIERA

ADMINISTRADORA DE CENTRO MEDICO

ASUNTO - Solicitud de autorizacion para realizar la investigacion
REFEREMCIA  : Solicitud del interesado de fecha: 23 de OCTUBRE DE 2023

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

Luege para comunicarle que la Esouela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Piurz, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes
se forman para cbtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin &l caso.

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

1} Apellidos y nombres de estudiante - Torres Cadillo Jacqueline Elizabeth

2] Programa de estudios - Maestria

3) Mencion : Gestion de los Servicios de la Salud

4] Ciclo de estudios - 202302

&) Titulo de lainvestigacion - “Nivel de Satisfaccion del Usuario del Servico de emergencia
de dos Cemtros Médicos Privados de Guayaguil -2023°.

&) Asesor : Dra. Geovana Elizabeth Linares Purisaca.

Debo senalar que los resultados de la investigacion a realizar benefidan al estudiante
investigador como tambign 3 |a institucion donde s= realiza la investigadon.

Por tal motive, solidto 2 usted se sirva autorizar ka realizacion de la investigacion en la
institucion gue usted dirige.

]

1
Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
lefe Unidad de Posgrado - Piura
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POSGRADO

VAT PpBD CHIR AR Vil LR
“Ano del fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Piura, 23 octubre de 2023

DRA.
VIOLETA MONSERRATE MUNOZ GONZALEZ

ADMIMNISTRADORA DE CENTRO MEDICO

ASUNTO - Solicitud de autorizadion para realizar la investigadion
REFEREMCIA - Solicitud del interesado de fecha: 23 de OCTUBRE DE 2023

Tengo 2 bien dirigirme a usted para saludario cordialmente y al mismo tiempo augurarle
exitos en la gestion de |a institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Piura, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas mencicnes, donde los estudiantes
se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segun & caso.

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

1} Apellidos y nombres de estudiante: Torres Cedillo Jacgueline Elizabeth

2} Programa de estudios : Maestria
3} Mencion : Gestion de los Servicios de la Salud
4) Cido de estudios - 202302
5} Titulo de la investigacion - “Nivel de Satisfaccion del Usuario del Servicio de
emergencia de dos Centros Medicos Privados de Guayaguil
-2023".
6) Asesor : Dra. Geovana Elizabeth Linares Purisaca.

Debo sefalar gue los resultados de la investigacion a realizar benefidan al estudiante
investizador como tambign a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solidto a usted se sirva autorizar Iz realizacion de la investigacion en la
institucion gue usted dirige.

Dv. Edwin Martin Garcia Ramirez
lefe Unidad de Posgrado - Piura




Anexo 9.

PROPUESTA

Estrategias para mejorar el nivel
de satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia de dos
centros médicos privados de
Guayaquil — 2023

n. DIRIGIDA A: personal del area de
i emergencia de dos centros
* médicos privados del sector
suroeste de Guayaquil




PROPUESTA

Estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia de dos centros meédicos privados de Guayaquil — 2023

En la encuesta que se propone evaluar el nivel de satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia en dos centros médicos privados de Guayaquil, se ha
encontrado que, en los aspectos tangibles existe un notorio porcentaje de Indecisos
27% y En Desacuerdo 20% (centro médico 1); Indecisos 26% y En Desacuerdo 20%
(centro médico 2); asi mismo, respecto a la fiabilidad, en el centro médico 1 los
valores obtenidos como, Indecisos 27%, En Desacuerdo 19% y Totalmente en
Desacuerdo 12%; en tanto que en el centro médico 2, hay 22% de Indecisos, 18%
En Desacuerdo y 13% Totalmente en Desacuerdo; igualmente en la dimension
seguridad y confianza, satisfaccién de muy alta del 70%; pues en el centro médico 1,
existe un considerable nivel satisfaccion con un 49% De Acuerdo y 16% Totalmente
De Acuerdo, asi mismo en el centro médico 2, el 55% De Acuerdo y un 19%

Totalmente de Acuerdo, lo que debe ratificarse con la propuesta.

Asuntos que, en los Centros médicos, requieren atencion a fin de brindar un servicio
de calidad e innovar la imagen institucional, con aplicacion de la presente propuesta.
Por lo tanto, el disefio de esta propuesta responde a la mejora de las dimensiones
aspectos tangibles, factibilidad y Seguridad, problemas que deben tener prioridad en
la atencion del Servicio de Emergencia de los Centros Médicos, y que debera
cumplirse en un corto plazo, es decir un afo, constituyéndose en la herramienta que
permitira especificar las actividades, tiempos, presupuesto, responsables de ejecutar

las acciones con la finalidad de cumplir las metas propuestas.

Objetivo General:
Elaborar una planeacion estratégica que vaya acorde a los objetivos de los centros

médicos.

Objetivos Especificos
« Disefar estrategias para mejorar el nivel de satisfaccion del usuario del servicio de
emergencia de dos centros médicos privados de Guayaquil — 2023.
* Desarrollar tacticas en atencion a los problemas identificados.
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Importancia de la propuesta. Mediante el desarrollo de estrategias para mejorar el
nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a los Centros médicos y su

aplicacion a largo plazo, permitira alcanzar una mejor imagen institucional.

Presupuesto

Los gastos del disefio de la propuesta seran asumidos por la autora de la misma, los

mismos que ascienden a $50,00.

Alcance. Esta propuesta se centra en |la formulacion de estrategias ajustadas a las
dimensiones evaluadas en la encuesta en que, los indeciso, En Desacuerdo y
Totalmente en Desacuerdo han alcanzado porcentajes elevados; actividades que

asumidas por los usuarios internos que laboran en los centros médicos.

Se trata de una propuesta flexible y sujeta a modificaciones en el transcurso de su
ejecucion, correspondiendo la principal responsabilidad de su aplicacién a la

administracién de cada uno de los centros médicos del estudio.

Cronograma
N. .de Nombre de la actividad Duracion Area Ewdepqa de
actividad responsable | cumplimiento
. Tres Jefe de Acta
1 Confort para los usuarios S Informes
meses admision ,
fotografias
2 Excelencia del cuidado 2 meses Jefatura Ag:ta
general Video
- Personalde | Actas
3 Fortalecimiento de protocolos 2 mes limpieza Portafolio
Personal de Actas
4 Trato humanizado un afo Control y Fotografias
Traslado
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Desarrollo de la propuesta

Actividad N° 1: confort para los usuarios
Tacticas:
e Readecuacion de los espacios de la sala de espera y la estacion de enfermeria
- Establecimiento del equipo de trabajo y delegacion de funciones.
- Acondicionamiento de ambientes:
v" Readecuacion de la sala de espera y la estacion de enfermeria

v' Cambio de sillones y mobiliario

¢ Implementacién de pantalla informativa para:

- Avisos generales sobre los pacientes.
- Publicaciéon de carteles dindmicos con caracter informativo.
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Actividad N° 2: Buen uso del servicio (fiabilidad)

Téacticas:

e Publicar en la unidad de emergencias: informacién del buen uso de la misma,
en:
- Volantes.

MI DERECHO A LA

ATENCION POR EMEGENCIA

DEBES SABER... P -
Toda persona tiene ' /
derecho a recibirla
en cualquier centro
de salud

La determina unicamente

un médico 0 en su ausencia:

/s « El personal asistencial
0 deberdn referirlo de
inmediato a otro centro.

- Carteles

éQuE ES UNA
URGENCIA MEDICA?

SE TRATA DE CUALQUIER CONDICION
DE SALUD QUE REQUIERE DE
_— ATENCION MEDICA, PERO

* =
= NO PONE EN RIESGO LA
= VIDA DEL PACIENTE

NI LO DEJA CON SECUELAS

IRREVERSIBLES
[\ o
L) \® » )

Suturno: Sutumo: -
066 A0
Sala3 Sala 5
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e Revision y fortalecimiento de los protocolos de atencién al usuario, en cuanto al
tramite y cumplimiento de actividades relativas a la atencion

- Sensibilizacion al personal profesional y auxiliares sobre atencion al usuario,
mediante reuniones quincenales.

- Generacion de ambitos de informacion y participacion de los usuarios para
gue la atencidén sea cada vez mas adecuada a sus necesidades.

v" Prevencioén: Medidas destinadas a prevenir, detener el avance y atenuar
enfermedades y sus consecuencias, asi como la reduccidén de factores
de riesgo.

» Actividades: Promocion a la lactancia materna, vacunacion,
prevencion y deteccion oportuna de enfermedades cronicas
(diabetes, hipertension), entre otras.

v Curacion: Proceso de restauracion de la salud de un organismo
desequilibrado, enfermo o dafiado. la curacion puede ser fisica o
psicoldgica.

» Actividades: Diagnostico de  enfermedades. Tratamientos
farmacologicos, cirugias, técnicas y procedimientos médicos
(instalacién de sondas, catéteres, oxigeno, terapia, punciones, etc.)

v" Rehabilitacion: Conjunto de intervenciones encaminadas a optimizar el
funcionamiento y reducir la discapacidad en personas con afecciones de
salud en la interaccion con su entorno.

» Actividades: Ejercicios para mejorar el lenguaje, apoyo psicoldgico,
ejercicios para mejorara la movilidad en personas con lesiones o
traumatismo, fabricar y ajustar proétesis.

v Paliativa: Prevencion y alivio del sufrimiento brindando mejor calidad de
vida a pacientes con enfermedad grave que compromete su vida.

» Actividades: Medicamentos, orientacion nutricional, fisioterapia,
terapia ocupacional, terapias integradoras, asesoramiento a grupos
de apoyo.

¢ Monitoreo del cumplimiento de las mejoras realizadas
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Actividad N° 3: Innovacion de tramites

Tacticas:

Actualizacion permanente sobre aspectos técnicos y cientificos en aclarar dudas
y explicar resultados sobre la salud de los usuarios

El entrenamiento del personal de salud es un componente critico que requiere
de una inversion de tiempo y un programa para entrenar a los equipos de salud,
sobre todo en el nivel de la atencién primaria.

Desarrollo mensual de un programa de actividades, especificando:

1.

2
3.
4

El horario de atencion de cada médico segun su especialidad.
El consultorio donde atendera cada médico.
El numero minimo de pacientes que debe atender en forma diaria.

Comunicacion del cambio de horarios, de permisos y salidas del personal de
salud, por lo menos con 24 horas de anticipaciéon, con el proposito de
comunicarselo oportunamente a los usuarios.

Aprovechamiento del tiempo, con explicacién a los familiares de la necesidad
del Triaje.

Aplicando cuatro indices de calidad que deben ser asumidos por el sistema
de triaje implantado y que se convierten en testigos de su capacidad como
indicador de calidad del propio servicio de urgencias:

1.

El indice de pacientes perdidos sin ser vistos por el médico (< del 2% de todos
los pacientes que acuden a urgencias). Divide a este indice en aquéllos que
se pierden sin ser clasificados y aquéllos que se trian, pero se van antes de
ser visitados.

. Tiempo desde la llegada a urgencias hasta que se inicia la clasificacion

(menor de 10 minutos).

Tiempo que dura la clasificacibn (menor de cinco minutos como
recomendacion)

. Tiempo de espera para ser visitado, establecido en cada uno de los niveles de

prioridad de que conste el sistema de triaje y que varia entre la atencién
inmediata del nivel | de prioridad hasta los 240 minutos, considerados como el
tiempo maximo que debe esperar la prioridad menos urgente
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Actividad N° 4: Trato humanizado
Tacticas:

e Promocién de una cultura de seguridad y confianza, caracterizada por una
adecuada comunicacion interpersonal

Estas relaciones interpersonales se constituyen en aspecto primordial dentro
de todo programa de comunicacién para Ia salud. Para poder ofrecer
servicios de alta calidad Ios/as profesionales de salud deben tener
capacidades minimas de comunicacién interpersonal debido a que ello
determinara Ias consecuencias de Ia interaccion.

- Desarrollo de programas de sensibilizacion dirigido a usuarios y familiares

v' Realizar llamadas telefénicas a familiares de paciente

¢ Implementacion de un plan de capacitacion y recursos sobre la seguridad a
usuarios. Plan de Capacitacién
IEESEEEEIIIN oo cmnes S

Responsable de Coordnar

e Brindar al usuario un trato cordial, amable y que el médico se preocupa por él
durante el corto tiempo que dure el proceso de atencién.
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RUBRICA PARA VALIDAD LA PROPUESTA

Se evaluan diferentes criterios de forma individual y se describen 4 niveles de
desempeno: Excelente, Bueno, Aceptable y Bajo.

Criterio de :
-, Excelente Bueno Aceptable Bajo
Evaluacion
, | El plan esta
El plan esta P .
presentado de | El plan esta
claramente .
: forma presentado de | El plan esta
Claridad en la | presentado y .
. . ordenada, forma  general, | desorganizado
presentacion organizado, con e
aunque faltan | pero falta | y dificil de
del plan una  estructura . .
- algunos claridad en la | seguir.
l6gica y
detalles en la | estructura.
coherente.
estructura.
Las
. . Las
Las estrategias | estrategias Algunas .
: . , estrategias
seleccionadas seleccionadas | estrategias .

. : seleccionadas
Coherencia en | son altamente | son relevantes | seleccionadas g son
la seleccion de | relevantes yly en su | son relevantes y relevantes  ni
estrategias coherentes con | mayoria coherentes con

- . coherentes
el objetivo del | coherentes el objetivo del L
L con el objetivo
plan. con el objetivo | plan.
del plan.
del plan.
El plan muestra | El lan
F.) L P El plan muestra | El plan carece
una investigacion | muestra  una . . Y
L . : o, una investigacion | de
Investigacion y | exhaustiva y | Investigacion s " ——y
. basica, pero falta | investigaciony
respaldo de | sdlida adecuada y
- . respaldo de | respaldo de
informacion respaldada por | respaldada por
fuentes fuentes
fuentes fuentes . )
. , confiables. confiables.
confiables. confiables.
El plan incluye
P o El plan incluye ,
propuestas El plan incluye
propuestas
. altamente . propuestas El plan carece
Creatividad e . creativas e|.
: . creativas e|. interesantes, de propuestas
innovacion en | . innovadoras .
innovadoras para pero les falta | creativas e
las propuestas para abordar . -
abordar los creatividad e | innovadoras.
los problemas | . .,
problemas . e innovacion.
- . identificados.
identificados.
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