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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del desempefio laboral
del personal de salud y la calidad de atencion del usuario externo del Hospital
Basico Ancén, Ecuador, 2020. Fue un estudio con enfoque cuantitativo, con
finalidad basica y alcance comparativo y un disefio no experimental, tipo transversal
correlacional. La muestra fue de 64 usuarios internos y 81 usuarios externos del
Hospital Basico Ancén. La técnica seleccionada fue la encuesta y los instrumentos
fueron dos cuestionarios validados, cada uno correspondientes a las variables. Se
aplicé la prueba de Rho de Spearman, donde se encontrd una correlacion entre
desempefio laboral y calidad de atencién de 0,827 (p=0,000); es importante resaltar
que de 17 personas que llevan aproximadamente 20 afos trabajando en la
institucion, 14 de ellos coinciden en que existe un desempefio laboral
medianamente bueno. Se concluyd que existe una correlacion positiva alta entre el
nivel de desempefio laboral y el nivel de calidad de atencion del usuario externo del

Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020.

Palabras clave: Calidad de atencion, desempefio laboral, usuarios externos,

usuarios internos.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the work
performance of health personnel and the quality of care of the external user of
Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020. It was a study with a quantitative approach,
with a basic purpose and comparative scope and a non-experimental design ,
correlational cross-sectional type. The sample consisted of 64 internal users and 81
external users of the Ancon Basic Hospital. The selected technique was the survey
and the instruments were two validated questionnaires, each corresponding to the
variables. The Spearman Rho test was applied, where a correlation between job
performance and quality of care was found of 0.827 (p = 0.000); It is important to
note that of 17 people who have been working for the institution for approximately
20 years, 14 of them agree that there is a moderately good job performance. It was
concluded that there is a high positive correlation between the level of job
performance and the level of quality of care of the external user of Hospital Basico
Ancon, Ecuador, 2020.

Keywords: Job performance, quality of care, internal users, external users.



I. INTRODUCCION

Al hablar de desempefio laboral se le relacion6 directamente con calidad del
servicio, aquellas actividades que realizd el recurso humano dentro de la
organizacion. La Organizacion Internacional del trabajo (OIT), manifesté que tanto
en la produccion de bienes y servicios las buenas practicas laborales generaron
ventajas organizacionales como mejora en la productividad, competitividad,
disminucién de riesgos de trabajo, en fin el desempefio laboral debe priorizarse
como una estrategia para la mejora continua, considerando que cada organizacion
es un mundo diferente pero resaltando que a nivel general generara un impacto en

la parte interna y externa de toda institucion. (1)

A escala mundial, el tema de la calidad de los servicios de salud se ha vuelto muy
importante y ha recibido una atencidon cada vez mayor porque los usuarios
consideran y juzgan de manera independiente la asistencia que reciben de los
responsables de brindar los servicios de salud, por lo tanto, la eficiencia es una
percepcion necesaria de los servicios actuales. La Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) defini6 como: un elemento de excelencia para la comunidad en
general, el uso eficaz de recursos, riesgo minimo para los pacientes, alta

satisfaccion con los pacientes y maximo impacto en la salud. (2)

A nivel de Ecuador la encuesta nacional de empleo, desempleo y subempleo a
través del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), establecié en marzo
2019 un 27,20% de trabajadores no tuvieron un desempefio laboral productivo,
ellos manifestaron su poca participacion en la solucion de problemas por la baja
remuneracion, falta de autonomia, poco reconocimiento, inestabilidad laboral,
tensién, entre otros factores. (3). Por otra parte en cuanto a la calidad de atencién
que se brinda a los usuarios segun la Revista Espacios, Ecuador ha mejorado
parcialmente desde 2016, se determiné que Ecuador esta satisfecho con el 63,25%
e insatisfecho con el 36,75% de la poblacién en cuanto a la calidad de los servicios
médicos. En lo que respecta a la atencion en areas de emergencia debido a la
agregacion de la cola de usuarios en espera de atencion, el 71% de los usuarios

indicaron estar insatisfechos por el tiempo de respuesta a sus necesidades. (4)



En el aspecto local el problema surge en el Hospital Basico Ancon, el mismo que
se encuentra catalogado como un hospital de nivel 1, perteneciente al Distrito de
Salud 24D01 Santa Elena, ubicado en la Parroquia San José de Ancon. El hospital
recibe pacientes en el area de urgencias, hospitalizacion, consulta externa y centro
quirurgico, entre los que destacan el servicio de urgencias y el area de
hospitalizacion las 24 horas del dia los 365 dias del afio. Quienes gozaron de estos
servicios de salud son las personas afiliadas en las diferentes modalidades: seguro
meédico, seguro de pension, seguro de riesgo laboral y asegurados por la seguridad

social rural. (5)

El problema principal radico en el desempefio laboral y el trato que brinda el
personal de salud del Hospital Basico Ancon a los usuarios externos, pues la
practica médica se enfrenta a multiples desafios, para poder afrontarlos los
profesionales de hoy deben contar con: habilidades profesionales efectivas,
conocimientos actualizados para realizar tareas en los niveles con modelos
presentes, habilidades para la ensefianza continua e inquebrantable, contenido
para brindar cuidado integral, promover la prevencion, la recuperacion y cambiar

las condiciones de salud existentes. (6)

En base a esta tematica se planted el problema principal de la investigacidon y cada
una de los problemas especificos como se detalla a continuacion, problema
principal: ¢Cual es la relacion del desempeno laboral del personal de salud y la
calidad de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 20207
En cuanto a los problemas especificos tenemos: 1. ; Cual es el nivel de desempeno
laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital
Basico Ancon, Ecuador, 20207; 2. ;Cual es la calidad de atencién en sus
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 20207?; 3.
¢ Cudles son las diferencias de las valoraciones entre las dimensiones del
desempefio laboral del personal de enfermeria y la calidad de atencion del usuario

externo del Hospital Basico Ancoén, Ecuador, 20207.

En lo que respecta a la justificacion el presente estudio de investigacion se

fundamento en el aspecto metodoldgico y social.



En lo que corresponde a la justificacion metodoldgica fue relevante aplicar técnicas
y herramientas estadisticas que permitieron evaluar la informacion para luego ser
procesada y generar un informe sobre el desempefio laboral y su relacién con la
calidad de atencidn a través de datos estadisticos con el respectivo analisis de los
resultados. En el ambito social se fundamentd en conocer los diferentes factores
inherentes al desempefio laboral del personal de salud para sugerir las medidas
necesarias a fin de que la calidad de atencién sea 6ptima generando confianza por

parte de los usuarios externos que asisten al Hospital Basico Ancon.

Dentro del trabajo de investigacion fue relevante formular las hipdtesis, a
continuacion se tuvo la hipotesis general: Existe relacion entre el desempeio
laboral del personal de salud y la calidad de atencién del usuario externo del
Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020. Se formulan las hipotesis especificas en
base a cada uno de los problemas especificos: 1. Existe un nivel medio del
desempenio laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud
del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020; 2. Existe un nivel medio de calidad de
atencion en sus dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, del usuario externo del Hospital Basico Ancon,
Ecuador, 2020; 3. Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones del
desempenio laboral del personal de salud y la calidad de atencion del usuario

externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020.

Posterior a la informacién se planteo los objetivos tanto generales como especificos
para el direccionamiento del trabajo de investigacion, definiendo como objetivo
general: Determinar la relacion del desempefio laboral del personal de salud y la
calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020.
De igual se precisan los objetivos especificos: 1. Evaluar el nivel de desempefio
laboral en sus dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital
Basico Ancon, Ecuador, 2020; 2. Describir la calidad de atencion en sus
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020;
3. Comparar las valoraciones de las dimensiones del desempefo laboral del
personal de salud y la calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico
Ancon, Ecuador, 2020. (Anexo 1)



Il. MARCO TEORICO

La revision bibliografica se fundamenté en investigaciones internacionales previas

como:

Guzman et al., (México, 2020) en su articulo cientifico «El impacto de la calidad de
vida laboral en el desempefio de los empleados en los hospitales publicos
mexicanos: una vision basada en la gestion de equipos», teniendo como objetivo
Para evaluar la relacion entre la calidad del trabajo (LQL) de los siete hospitales
publicos y el desempefio organizacional (OWP) de los trabajadores, se analizo la
influencia de la gestion de personal (PM) como intermediaria de esta relacion. Se
realizaron estudios transversales entre 866 profesionales y administradores de
hospitales publicos de Tlaxcala y Ciudad de México. LQL se evalua mediante un
cuestionario validado, OWP contiene 34 indicadores y PM utilizé equipos disenados
para el estudio evaluado. Los Resultados demostraron el puntaje promedio de LQL
de los trabajadores de Tlaxcala fue significativamente menor. Los participantes
sintieron una PM adecuada aumentaron su probabilidad de tener un LQL alto en
2,7 veces, mientras que los participantes clasificados como LQL alto tuvieron mas
probabilidades de tener suficiente OWP en un 69%. Conclusion: La PM apropiada
se asocio con un LQL mas alto, lo que indicé que es en si misma una variable

mediadora entre la relacién positiva entre CVL y OWP. (7)

Aslaug & Espen, (Noruega, 2019), en su revista cientifica «El impacto del liderazgo
orientado al cambio en el desempeno laboral del hospital y la satisfaccion laboral:
el papel mediador de las necesidades de aprendizaje y la participacion laboraly,
Obtuvo el propdsito de examinar el mecanismo de liderazgo orientado al cambio en
los hospitales, que afectaron el desempefio y el placer de los empleados, asi como
los efectos directos y mediadores de la percepcion de las necesidades de
aprendizaje y participacion. El método del estudio fue transversal, basado en una
encuesta de cuatro hospitales publicos en Noruega. Los resultados apuntaron a
diferentes formas en que el liderazgo orientado al cambio influyé en el desemperio
y el bienestar. La conclusién expresé que es de gran importancia utilizar el potencial
para reducir necesidades y aumentar la colaboracién, las habilidades laborales, la

complacencia profesional, aumentando la probabilidad de éxito y cambio. (8)



Fernandez et al., (Espafa, 2016), en su articulo cientifico «Relacién entre la
inteligencia emocional percibida y la calidad de vida profesional con la consecucion
de los objetivos laborales en el distrito de atencion primaria de la Costa del Sol»,
cuyo proposito fue determinar la concordancia entre la comprension emocional
distinguida y la particularidad de vida técnica y laborales en el area de atencion
primaria. El estudio fue observacional descriptivo transversal, se realiz6 una
muestra a profesionales fijos y contratados de las unidades de gestion regionales,
se utilizd el cuestionario TMMS-24, que midid6 dimensiones: percepcion,
comprension y regulacion emocional, el cuestionario CVP-35 midi6 dimensiones:
apoyo gerencial, necesidades laborales y motivacién interna. Los resultados
mostraron que existi6 una correlacion significativa entre la calidad de vida
profesional y la inteligencia emocional en las categorias de acomodacion (p <0,01)
y comprension (p <0,05). Se definié una correlacién significativa entre ocupacion y
tipo de contrato y logro de metas (p <0,005), también consto una correlacion
significativa entre calidad de vida ocupacional y tipo de contrato (p <0,05). Como
conclusion la calidad de vida profesional percibida se relacion6 con la percepcion y
el ajuste como dimensién de la inteligencia emocional, deben aumentar su

conocimiento de los métodos trabajados en las emociones de todo el personal. (9)

En cuanto a referencias nacionales: Jiménez (EI Oro — Ecuador, 2020), en su
trabajo investigativo «La calidad de la atencion odontoldgica primaria y su relacion
con la satisfaccion del usuario de los proveedores externos del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social en Ecuador», El objetivo general fue evaluar la calidad de la
atencion odontoldgica primaria y su relacion con la satisfaccion del usuario de los
proveedores externos mediante el uso de instrumentos validados. Se utilizé el
meétodo deductivo, manteniendo un método cuantitativo y alcance descriptivo. Se
utilizaron dos cuestionarios, uno basado en el modelo SERVPERF para medir la
calidad de los servicios prestados por proveedores externos del IESS. La poblacién
incluye 84100 personas, incluidos 383 pacientes. De acuerdo con los resultados,
se puedo demostrar que el servicio se presta bajo determinadas carencias, que
repercuten negativamente en la satisfaccion del usuario. Se concluy6 que existe
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario y

se tomaron acciones para mejorar la escala del modelo SERVPERF. (10)



Rivera et al., (Milagro — Ecuador, 2019), en su revista cientifica «Satisfaccion del
usuario y calidad de la atencién brindada en la sala de emergencias del Hospital
General Milagro de la Sociedad Milagro; 2018». El objetivo general de este trabajo
de investigacion fue determinar la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencién
en el area de emergencias del Hospital General IESS Milagro. El método de
investigacion adopto un método cuantitativo, el alcance se describié mediante una
seccion transversal y el disefio no es experimental. Los resultados mostraron que
las dimensiones mas importantes de los problemas de calidad son la capacidad de
respuesta, la confiabilidad y la seguridad, y la dimensién con la puntuacién mas alta
es la capacidad de corte. La conclusion fue, que en base a una media de 3,5 (media

de 3,62), los usuarios no estan ni satisfechos ni satisfechos. (11)

Basantes (Chimborazo — Ecuador, 2017), en su trabajo de investigacion definio
«Niveles de satisfaccion de los usuarios del Hospital Andino Alternativo de
Chimborazoy», tuvo como objetivo proporcionar bienes y servicios de alta calidad
mediante esfuerzos de la empresa y basados en la comprension de las
necesidades del cliente, brindarles un valor agregado y un cierto nivel de soluciones
para lograr la excelente calidad que les satisfaga y asegure su fidelidad. Se realizo
una encuesta mediante el modelo SERVPERF para analizar las percepciones del
cliente, el cuestionario consto de los mismos items y dimensiones, por lo que se
enfocd en la evaluacion del desempeno para medir la calidad del servicio. Los
resultados demostraron que el instrumento ha sido correctamente verificado por
Alfa de Cronbach, y el valor obtenido es 0,944, muy superior al 0,6 establecido, por
lo tanto, se puede considerar que la consistencia interna es buena y el instrumento
puede medir de manera confiable la calidad de los servicios que brinda el Hospital
Andino Alternativo de Chimborazo, asi también se notaron algunas deficiencias o
errores en el servicio brindado por la agencia. Como conclusion se definié
establecer dimensiones y variables para analizar la calidad de servicio del hospital
Andino Alternativo de Chimborazo, estas dimensiones y variables seran
consideradas en los futuros planes de mejoramiento para lograr su O6ptimo

desarrollo. (12)

Luego de analizar articulos cientificos relacionados con el tema investigativo, se

toma referencia de contenidos locales como se expresoé posteriormente.



El aporte de Rodriguez (Santa Elena, 2019), presento el trabajo de investigacion
«Estrategias de incentivos para mejorar la calidad del servicio del Hospital General
Dr. Liborio panchana Sotomayor», en la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena UPSE. La intencion de la exploracion fue considerar el impacto de la
motivacion laboral en la calidad del servicio. Se empleo tipos de averiguacion
experimental y descriptiva, asi como también métodos analiticos y deductivos. La
técnica de indagaciéon fue la entrevista, dirigida al director administrativo y la
encuesta se aplico a trabajadores y usuarios. Los datos recopilados fueron
procesados por la herramienta estadistica SPSS y luego interpretados. Los
resultados mostraron que los miembros de la agencia no estan motivados y los

usuarios tuvieron una vision negativa de la calidad del servicio. (13)

Seguidamente se presentan los aportes y contenidos tedricos de articulos
cientificos que tienen relacién con el estudio, para ello se inicid con la primera
variable desempeno laboral, con sus respectivas dimensiones que fundamentaron
la investigacion. ElI desempefo laboral se refirio al alcance y voluntad que
muestraron los trabajadores cuando realizan las principales funciones y tareas
requeridas en determinados puestos o en un ambiente laboral especifico, lo que

pudo acreditar su idoneidad y trabajo. (14)

Hay muchos factores a considerar para lograr el desempefio laboral, es decir
podemos combinar la satisfaccion del usuario, en el caso del servicio hospitalarios,
se establecio el desempeio mediante una menor tasa de mortalidad, menores
tasas de reingreso de pacientes, baja demanda debido a mala conducta, reduccion
de costos y altos margenes de ganancia, coordinacion y gestion de indicadores,
uso de recursos, tiempo, estadia, optimizacion de tiempos y recursos,
complacencia del cliente, disminucion de los registros de espera, entre otros

factores. (15)

El trabajo coordinado y bien organizado en los centros de salud garantizan un
adecuado servicio para los usuarios, pacientes y familias, asi como el encontrar y
reducir errores, trabajar en equipo, dejar que todos participen, sentirse parte del
sistema y las necesidades mundiales de los servicios hospitalarios, que avanza

hacia nuevos cambios, es la esencia de la cultura de la calidad. (16)



Es importante tener en cuenta el trabajo que realizan los profesionales de
enfermeria, teniendo en consideracién que ellos asumen una alta responsabilidad
sobre el paciente, pero hay que tener en cuenta que la falta de personal frente a
una alta demanda de pacientes con condiciones insuficientes en un centro médico
afecta de una u otra manera el rendimiento del personal. (17) La salud es la
interseccion de la biologia y la sociedad, los individuos y las comunidades, y las
politicas sociales y econdmicas., ademas de su valor intrinseco, la salud es un
medio de realizacion humana individual y colectiva, por lo tanto, es un indicador del
éxito de la sociedad y sus agencias gubernamentales en la busqueda del bienestar
de las personas es por aquello que los centros de atencion médica buscan cada

vez brindar servicios de calidad mediante el desempeio laboral. (18)

La multiplicidad de causas de la salud implicé que los problemas de salud deben
ser resueltos a través de planes, partiendo de muchos factores incluidas la atencion
que se brinda a los pacientes, familias, las comunidades, asi también otros sectores
sociales que juegan un papel importante en la determinacion y participacion de

estos factores. (19)

En el sector salud, cada institucion es unica y cada grupo humano tiene sus propias
caracteristicas, presentandose el desempenfo laboral clima organizacional como
una de las herramientas estratégicas para la mejora continua de una determinada
organizacion, es asi que a través del analisis, podemos determinar los factores
claves que pueden mejorar como la vida laboral de los diferentes profesionales de

la salud y la calidad de los servicios médicos prestados al publico. (20)

Es indispensable valorar el desempefo de todos los profesionales del sector de la
salud para alcanzar las metas y objetivos propuestos, constituyéndose el
desempenfo laboral en un arma eficaz para alcanzar el éxito organizacional y la
calidad del servicio, debido que los pacientes requieren de atencion eficiente,
efectiva y de cambios positivos en la cultura institucional. (21) Es asi que los
gerentes de los centros médicos se centraron en el desarrollo de las actividades de
salud, fomentando en sus trabajadores valores y competencias eficientes, asi como
empoderarlos de una manera que alcanzaran su potencial y puedan fortalecer la

cultura institucional activa. (22)



Una vez analizada la teoria de la variable desempefio laboral, se definen las
dimensiones correspondiente que respalda la investigacion. Arboleda (23) expresa

lo siguiente:

Respecto a la eficiencia, apuntar siempre a la mejora continua, a establecer
interminablemente metas a corto, medio y largo plazo, que permitieron revisar
siempre el entusiasmo de los usuarios internos y producir indicadores en forma de
métricas, para poder verificar una mejora continua en la calidad y por ende una

satisfaccion por parte de los usuarios externos. (24) (25)

En cuanto a la eficacia, es la capacidad para producir el efecto deseado de
determinado cosa, en el ambito de la salud al identificar las necesidades de los
pacientes, y dar solucion inmediata o el proceso correspondiente se puede orientar
mejor de acuerdo con las necesidades de la poblacién, dado que el proceso

involucra a varias personas para que el trabajo sea eficiente. (26)

Es asi que la alta calidad en la salud se puedo demostrar mediante los indicadores
de gestion compuesto por la estructura, procesos o resultados, que ayudaron a
controlar y monitorear los procedimientos realizados con el afan de brindar la

satisfaccion que los pacientes esperan. (27)

Para brindar servicios que los usuarios consideran excelentes, los hospitales deben
comprender las expectativas y anhelos de los pacientes, porque el desconocimiento
y falta de cuidado puede significar invertir tiempo, dinero y otros recursos en
acciones que no son importantes para los usuarios, que van a direccionarse hacia

otros centros. (28)

La calidad del servicio, se establecié como la segunda variable que se estipula en
el estudio. La calidad de la prestacion del servicio suele definirse de acuerdo con la
con los procedimientos que se realicen y la interacciéon de multiples factores
intervinientes dentro del proceso del desarrollo de las actividades (ya sea
tecnologia, administracion, recursos econdmicos o tecnolégicos. (29) Las
organizaciones proveedoras de servicios de salud son las responsables de la
atencion de la salud de la poblacion, en este sentido que se deben priorizar la

calidad de los servicios prestados. (30)



La calidad de la salud es el consecuencia del movimiento de muchos factores, entre
los cuales se atribuyeron mecanismos cientificos y técnicos y un elemento
relacionado con la calidad percibida basada en las relaciones interpersonales
(cumplimiento de las normas y valores sociales) y la prestacion de servicios
meédicos a través de la (accesibilidad, condiciones ambientales, adecuacién de
instalaciones y equipos tangibles, entre otros medios.), debido a que son tangibles

y, por tanto, pueden medirse. (31)

En el articulo cientifico establece: Que el objetivo brindar a los usuarios parametros
concernientes con la particularidad de los servicios de salud, involucraron dos
aspectos indispensables: percepcion y expectativa, debido a que la calidad de la
atencion en salud se relaciona con una serie de variables que pueden ser
controladas desde el nivel gerencial, teniendo en cuenta las expectativas del
hospital, la percepcién de los usuarios del servicio brinda la clave basica de la
calidad de la atencién brindada. (32) (33)

El servicio de salud se encuentra disefiado para proteger la vida humana, donde la
(OMS) establecio el compromiso compartido y la responsabilidad que debe
asumirse entre el usuario y el paciente, siendo este vinculo el mas adecuado para
lograr la mejor atencion meédica, en consideracion los elementos e instrucciones del
paciente y de los usuarios y con el menor riesgo y maxima satisfaccion del paciente

para obtener los mejores resultados en su salud. (34)

El autor Coronado (2017) en la revista cientifica definid, la mejora continua del
personal médico como una estrategia perfeccionada, en este contexto social cuenta
con muchas razones para no utilizar los servicios medicos, entre ellas tenemos las
predicciones, problemas geograficos que restringen el acceso y fondos familiares
insuficientes. Influir en estos temas requiere enfoques politicos y econémicos para

abordar los determinantes sociales de los problemas de salud. (35)

La base de la calidad de la atencion es brindar servicios o productos que superen
la capacidad o expectativas del paciente de acuerdo con las necesidades del
paciente, siendo la forma de satisfacer conscientemente los requerimientos de los

pacientes. (36)
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Posteriormente se desarroll6 las dimensiones de la variable calidad del servicio, las
mismas que se articularon con el propdsito de tener soporte cientifico en el trabajo
investigativo, para la construccion del conocimiento. Losada (2019) (37), en su

articulo cientifico establecio:

En lo que respecta a los elementos tangibles en la calidad del servicio, permiti6 al
paciente elegir entre un centro de atencion y otro, buscando la calidad global de los
servicios médicos, es decir, requirié la maxima calidad técnica por parte del equipo
de trabajo, los materiales de comunicacion como el respeto, el trato, la educacién
del personal, las instalaciones fisicas adecuadas, habitaciones agradables y
cémodas, senaléticas e informacién pertinente, alimentacién y procedimientos
administrativos eficientes. (38) Todos estos elementos tangibles, transmitieron una
representacion o imagen del servicio del cliente, especialmente estos elementos
evaluaran la calidad. (39) (40)

La capacidad de respuesta se instituyé como la posibilidad que tiene una empresa
para satisfacer determinado servicio, asociado al tiempo en que se resolvido un
inconveniente o problema y se relacion6 con tres aspectos basicos como tiempo,
calidad y tono de comunicacion, por lo tanto el mayor grado de bienestar, se basé
en la prestacion de actividades de salud, sistema que incorporé fundamentalmente
su planificacién, control, aseguramiento y evaluacion en el correspondiente plan de

gestion. (41)

En lo referente a la fiabilidad, son resultados iguales o compatibles en diferentes
actividades, ya sea estas acciones personal o empresarial, debido que los usuarios
tomaron decisiones basadas en su propia percepcion, no basadas en la realidad
objetiva, por tanto para tener fiabilidad se debié comprender las expectativas de los

usuarios siendo el primer paso y el mas relevante para brindar calidad. (42)

Lo que respecta a empatia esta referida al medio de entender las emociones de los
demas, es la capacidad de ponerse en el lugar de los demas y conllevar sus
sentimientos, es asi que la persona que es empatico desarrollé la capacidad

intelectual para convivir y asimilar la forma de cdmo se siente en su entorno. (43)
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Fundamentalmente la empatia es la capacidad de percepcion, mientras una
persona transmite dolor, la otra persona o siente, requiriendo apoyo y contencion
emocional de alto nivel, las emociones expresadas pudieron conducir a situaciones
inesperadas y negativas, es por aquello que en los hospitales la socializacion y
comunicacién con los pacientes es un elemento fundamental para su mejora y

recuperacion. (44) (45)

Por tanto la empatia en la salud es que los profesionales de la salud deben intentar
comprender la realidad de una persona, considerandolos como familiares ni
amigos, es asi que cuando se escucha la voz de alguien, debe ser amable sin
asumir ninguna responsabilidad, sino que estar presto para ayudarlo en lo que este
a su alcance, este esfuerzo no es solo emocional sino también semidtico, porque
la empatia debe ser global, una comprension del sufrimiento psicoldgico, fisico y
social. (46)

La cultura de la seguridad se precis6 como un vinculado de valores y normas
compartidos por los individuos de una misma organizacion, e implica un modelo
mental comun que posiciona la seguridad que busca una persona en todos los
ambitos como el objetivo comun a perseguir. (47) Los componentes de cada
individuo interactian con varios factores, como los elementos, tareas o
procedimientos del paciente, la estructura del entorno fisico, incluidos los materiales
que brindan asistencia u organizacién, el equipo técnico y la ubicacién fisica, y los
eventos adversos pueden ocurrir de alguna manera, con mas frecuencia de lo

esperado. (48)

La seguridad se concretd como la ausencia de peligro o presencia de algun riesgo,
la seguridad hospitalaria consiste en garantizar que los trabajadores, pacientes,
visitantes y el equipo del centro médico estén protegidos contra riesgos de
accidentes o condiciones peligrosas. (49) Los pacientes esperan recibir servicios
hospitalarios seguros, libres de riesgos, asi como recibir una comunicacion afectiva

y trato amigable, cordial, integral que garantice una la excelente atencion. (50)
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, teniendo la modalidad
de estudio basica y de alcance comparativo. Hernandez (51) establecié que los
datos que se extraen de la indagacion, permiten examinar la relacion de las
variables estudiadas generando nuevos conocimientos cientificos y la obtencion de

informacion.

El disefio del estudio fue no experimental, de tipo transversal correlacional
Hernandez (51) debido a que las variables no se manipulan intencionalmente, sino

que se observan y se analizan desde su entorno natural, tal como se dieron. (52)

o1 Donde:
! M = Muestra del personal de salud del Hospital Basico
M r Ancon, Ecuador, 2020
A O1 = Observacion del desempefio laboral
02 = Observacion de la calidad de atencion
02 R = Relacién de las variables

Figura 1 Esquema del tipo de investigacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Las variables de estudio fueron:

Variable 1: Desempeno laboral

e Definicion conceptual: EI desempeno laboral se refiere a la accion que
muestran los trabajadores cuando realizan las principales funciones y tareas
requeridas por sus puestos en un ambiente laboral especifico, como
conocimientos, habilidades, experiencias, competencias laboral, actitudes,
caracteristicas personales y valores que ayudan a lograr los resultados
esperados. (53)
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Definicién operacional: Define todos los elementos que integran en el
desempefo laboral, como niveles de rendimiento de los trabajadores,
productividad, efectividad y eficiencia en sus actividades laborales y en su
potencial desarrollo, que ayudan a medir el grado de idoneidad de cada

trabajador en un periodo determinado. (54).

Variable 2: Calidad de atencion

Definicidn conceptual: La calidad de atencién es la aplicacién de la ciencia y
la tecnologia médica, que se relaciona con las necesidades y la satisfaccion
que requieren los pacientes y la sociedad en su conjunto, teniendo en cuenta
los siguientes atributos como el entusiasmo, atencion oportuna, las
instalaciones hospitalarias o clinicas, la reputacion del médico y la imagen
de la institucion. (55)

Definicién operacional: Integran el conjunto de acciones sistematizadas y
continuas, basadas en los aspectos cientificos, técnicos y tecnoldgicos en el
proceso de la salud, asi también como la experiencia de los profesionales y
los recursos disponibles que permitan alcanzar la satisfaccion de los

pacientes y proporcionar todos los beneficios basicos. (56)

Las variables sociodemograficas fueron: edad, sexo, tipo de contrato, afio de

labores y numero de hijos.

La matriz de Operacionalizacién en estructura completa se observa en el Anexo 3.
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Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items Categoria '\rl;fglg
Cumplimento de N°1alaN° 3 Nunca (0)
objetivos
Grado de compromiso N°4 alaN°6 Bajo
Eficienci Rara vez (1) 0-25
Iciencia Apoyo en el area de N°7 alaN°Q (0-25)
trabajo
Desempeiio Supervision en el N° 10 o Algunas .
. alaN°®12 Medio
puesto de trabajo
laboral veces (2)  (xg.51)
Ausentismo N°13alaN°15
Frecuentem
Eficacia Ambiente laboral N°16alaN° 18 ente (3) Alto
(52-76)
Actualizacion N° 19 .
Siempre (4)
Infraestructura N°1alaN°2
Elementos Recurso humano N° 3
tangibles
Material informativo N° 4 Nunca (0)
Trabajo coordinado N°5alaN°6 Bajo
Rara vez (1) (0-29)
Fiabilidad Atencion oportuna N°7alaN°8
Profesionalismo N° 9 Algunas Medio
Calidad de Servici | N° 108 la N° 11 veces (2) (30-59)
H €ervicio oportuno ala
atencion Capacidad de
respuesta Compromiso N°12alaN°13  Frecuentem Alto
ente (3) (60-88)
Confianza N° 14 alaN° 15
Seguridad Cortesia N° 16 Siempre (4)
Personal capacitado N° 17
Atencién personalizada N° 18 alaN° 19
Empatia
Competitividad N° 20 ala N° 22
Edad Referido por el usuario Anos
Sexo Referido por el usuario Mascul!no (1)
Femenino (2)
) Nombramiento
go - \;arlables’f_ Tino de definitivo(1)
oclodemograti P Referido por el usuario Nombramiento
cas contrato -
provisional(2)
Contrato ocasional (3)
Ano.d.e Referido por el usuario AfRos
servicio
Ei}]orzero de Referido por el usuario Cantidad

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo unidad de analisis.

La poblacion del estudio de investigacion estuvo conformada por 140 profesionales
de salud y 300 usuarios externos que asisten al Hospital Basico Ancon en la primera

quincena del mes de noviembre del 2020.

La muestra estuvo conformada por 64 personas pertenecientes al area de salud del
Hospital Basico Ancon. Se obtuvo el tamafio de la muestra calculado a través de la
féormula para estimar una proporcion de calidad promedio del personal de salud
donde: poblacién finita (140), nivel de confianza 95% (Z=1,96), probabilidad de
satisfaccion de resultado piloto previo de 70% (p=0.50), una precision de 10%

(d=0,10) y un 10% de proyeccion por pérdida. (40) (Anexo 4)

En cuanto a los usuarios externos la muestra estuvo conformada por 81 personas
que acuden al Hospital Basico Ancén. Se obtuvo el tamano de la muestra calculado
a través de la férmula para estimar una proporcion de calidad promedio de usuarios
externos donde: poblacion finita (300), nivel de confianza 95% (Z2=1,96),
probabilidad de satisfaccion de resultado piloto previo de 70% (p=0.50), una

precision de 10% (d=0,10) y un 10% de proyeccién por pérdida. (40) (Anexo 4)

Los criterios de inclusion fueron: el personal de salud del Hospital Basico Ancon
considerados en la muestra y por otra los usuarios externos mayores de 18 anos
en capacidad de comunicarse y orientados en tiempo y espacio y quienes deseen

participar de manera voluntaria.

Los criterios de exclusion fueron: personal médico que se encuentra de vacaciones

y usuarios externos que no desearon participar.

Se realiz6 una prueba piloto a 20 integrantes del personal de salud y a 20 usuarios
externos para conocer el tiempo de respuesta, su apreciacién y correccion de
posibles errores de redaccién. La probabilidad de satisfaccion fue de 70% (p=0.70)
y de insatisfaccion de 30% (q=0.30), cuyos datos fueron utilizados para el calculo

de tamano de la muestra.
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La técnica estadistica para la seleccion de la muestra fue probabilistica segun
muestreo aleatorio simple determinado por tabla de numeros aleatorios referidos
del listado de orden de llegada por dia en el turno de 8: a.m. a 5:00 p.m., de lunes
a viernes del personal de salud y de los usuarios externos del Hospital Basico

Ancon en la primera quincena del mes de noviembre de 2020.

La unidad de analisis fueron: el personal de salud (médicos tratantes, médicos
residentes, laboratoristas, licenciadas y auxiliares); y los usuarios externos mayores

de 18 afos que visitan el Hospital de Ancon.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada en el trabajo de investigacion fue la encuesta con el fin de
preguntar sobre el desempefo laboral del personal de salud y su relacién con la
calidad de atencion de los usuarios externos. De igual manera, se aplicd el
instrumento para recolectar datos de las dimensiones eficiencia y eficacia; por otra
parte se empled otro cuestionario para lo que respecta en la evaluacion de las
dimensiones fiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta donde la
escala de Likert se disminuyé a tres niveles, ajustandose a los requerimientos del

cuestionario, facilitando el llenado e interpretacion.

El primer cuestionario consta de 19 preguntas cerradas, estructurado con 2
dimensiones y medidas segun la escala de Likert donde cada nivel de porcentaje
consto de 33.33% (rangos de porcentaje: bajo 0-25; medio 26-51 y alto 52-76). En
lo que se refiere al segundo cuestionario de igual manera esta estructurado por 22
preguntas cerradas conformado por 5 dimensiones y medidas segun la escala de
Likert donde cada nivel de porcentaje constd de 33.33% (rangos de porcentajes:
bajo 0-29; medio 30-59 y alto 60-88) Anexo 5)
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Tabla 2 Ficha técnica del instrumento del Desempefio Laboral

Nombre del

cuestionario

Cuestionario de Desempeiio Laboral

Autor Br. Luis Alberto Pozo Pinela
Si, aplica, adaptado al cuestionario de
Adaptado desempefio laboral de la Master Evelyn Piélago
Fraga
Lugar Servicios de salud

Fecha de aplicacion

Primera quincena de noviembre de 2020

Evaluar el nivel de desempefo laboral del

Objetivo personal de salud del Hospital Basico Ancon,
Ecuador, 2020

Dirigido a Personal de salud

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura

El instrumento 1 se compone de 19 preguntas,
con dos dimensiones e indicadores por cada
una.

Todos con indicadores en escala tipo Likert con
valores Nunca=0, Rara vez= 1, Algunas veces=
2, Frecuentemente=3 y Siempre= 4

Tabla 3 Ficha técnica del instrumento de la Calidad del Servicio

Nomb_re . del Cuestionario de Calidad de Atencién

cuestionario

Autor Br. Luis Alberto Pozo Pinela

Adaptado Si, aplica, adaptado al cuestionario de calidad
del servicio del modelo de Servperf

Lugar Servicios de salud

Fecha de aplicacion

Primera quincena de noviembre de 2020

Describir la calidad de atencidon del usuario

Objetivo externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador,
2020

Dirigido a Usuarios externos

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura

El instrumento 2 se compone de 22 preguntas,
con cinco dimensiones e indicadores por cada
una.

Todos con indicadores en escala tipo Likert con
valores Nunca=0, Rara vez= 1, Algunas veces=
2, Frecuentemente=3 y Siempre= 4
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En cuanto a la validacién del instrumento fue sometida a consideracion y opinién
de tres especialistas: primer experto: Ing. Irving Quijije Carillo, Magister en
Contabilidad y Auditoria, Especialista en control de calidad en el area de Salud con
10 afnos de experiencia; como segundo experto: Dra. Rosaura Tumbaco Garcia
Doctora en medicina y cirugia, Especialista en gestién de la seguridad clinica con
19 de afos de experiencia; como tercer experto: Magister Maribel Jacqueline
Velazquez Sanguano, Especialista en seguridad y calidad de atencion sanitaria con
9 afios de experiencia; por unanimidad manifestaron estar de acuerdo en la

aplicabilidad de la prueba. (Anexo 6)

Tabla 4 Validacién de juicio de expertos de los instrumentos

Experto Grado Académico Nombre y Apellido Dictamen
1 Mg. Irving Adolfo Quijije Aplicable
2 Mg. Rosaura Tumbaco Aplicable
3 Mg. Maribel Jacqueline Aplicable

En lo que respecta al estudio piloto previo contribuyd en determinar la confiabilidad
del instrumento. Para su analisis se aplicé la prueba estadistica del Alfa de

Cronbach obteniendo un valor minimo de 0,849 equivalente a bueno. (Anexo 7)

Tabla 5 Prueba de confiabilidad del alfa de Cronbach de los instrumentos

Estadistica de fiabilidad

Niveles
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,849 19 preguntas Bueno
instrumento 1
0,918 22 preguntas Excelente

instrumento 2
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3.5. Procedimientos

Para el procedimiento se establecieron los siguientes pasos:

Se validé el contenido por juicio de expertos detallados en parrafos precedentes,
se tuvo los permisos y autorizacion para proceder con la aplicacion de la encuesta
en el Hospital Basico Ancén, con las firmas correspondientes y conocimiento del

objetivo del estudio, se emitio la carta de autorizacion. (Anexo 8).

Se realiz6 una entrega online del consentimiento informado mediante un enlace de
la plataforma google drive para el personal interno, mediante el siguiente enlace
(https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSes00iEc1vzArnFhhNPgzbG3Zg-

tw9TxbIEQI43n9ZwqTbTww/viewform?usp=sf link), respecto a la variable

Desempefio Laboral.

Se entrego el consentimiento informado verbal para el personal externo, respecto
a la variable Calidad del servicio, se solicitd permiso al personal de salud y a los
usuarios externos, que fueron plasmados con la explicacion del estudio, aceptando
de manera verbal participar voluntariamente y manifestando el investigador sobre

el cumplimiento de esta accion. (Anexo 9)

Aplicacion de prueba piloto: durante el desarrollo del procedimiento se dio a
conocer sobre la informacién obtenida de manera anénima y el tratamiento de los
datos de manera confiable sin ningun tipo de juzgamiento por las respuestas

recibidas.

Determinacion de la frecuencia de aplicacién: se efectudé una planificacion en
cuanto a las horas de recoleccion de la informacién para que esta sea confiable y
veraz; definiendo los lunes, martes y miércoles de 1:00 p.m. a 05:00 p.m. y los dias

jueves y viernes de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

De igual manera se establecio aplicar el cuestionario al personal de salud a través
de un enlace con un formulario en Google Drive; para los usuarios externos se

recolectaron los datos en la sala de espera del area de enfermeria con cada una
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de las preguntas del cuestionario ya validado, siempre bajo un ambiente de respeto,

cordialidad y confidencialidad.

Organizacion de la informacion: se recolectaron cada uno de los instrumentos
aplicados, almacenados de manera técnica en archivos codificados para su lectura,

dandole el tratamiento estadistico correspondiente.
3.6. Método de analisis de datos

Con lo que respecta al tratamiento de datos este fue realizado a través de una base
de datos andnima y con una codificacion bajo el programa MS Excell®, en cuanto
al analisis de los datos se efectud con el programa SPSS® v. 20.0 para Windows.
(58)

Los datos del estudio piloto fueron tratados para valorar la fiabilidad de la
consistencia interna. El coeficiente de la consistencia interna usado fue el alfa de
Cronbach. Para su calculo se utilizo el procedimiento RELIABILITY del programa
estadistico SPSS® que ofrece el valor puntual y su intervalo de confianza al 95%.
El valor minimo considerado sera de 0,5. Las puntuaciones de los coeficientes alfa

de Cronbach se calcularon en forma global y por items del cuestionario. (59) (60)

Los datos administrativos de la institucion y del estudio piloto se utilizaron con el fin
de determinar el tamano de la muestra, esto a través del programa Excel de la web

Fisterra.

La descripcidn de las variables se realiz6 con medidas de tendencia central
(mediana) y de dispersion (rango intercuartil). Al comprobar una distribucion normal
de los resultados, se utilizé la prueba no paramétrica de Rho de Spearman. Este
coeficiente permitié estudiar la relacion lineal entre dos variables cuantitativas
relacionadas a ambos cuestionarios. Una asociacion nula resultaria en r=0,
mientras que aumenta la relacién a medida que se aproxime a 1 o a -1. El signo del
coeficiente indico el sentido de la asociacion, siendo una relacién directa cuando es
un signo positivo y una relacion inversa cuando el signo es negativo. En el célculo
de la fuerza de asociacién entre variables se brindara a multiples categorias. (61)
(62)
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3.7. Aspectos éticos

Fue preciso adquirir el consentimiento del personal de salud y de los usuarios
externos, debido que el presente estudio cumple con las pautas de confiabilidad
adecuadas al no compartir la informacion adquirida, salvo para los fines previsto en
el estudio; se guardo la identidad del personal de salud y de los usuarios externos
que fueron participes en la indagacion, inicialmente para la aplicacion del
instrumento, se pidio la autorizacidn de la autoridad competente del Hospital Basico
Ancon, seguidamente se les expresé que su aportacion es voluntaria y que se
salvaguardara todo los datos e indagacion brindada, posteriormente se procedio

con la realizacion de la encuesta.

Para el desarrollo de la investigacion se basé la exploracion en el aspecto ético y
el estudio se encuentra fundado en la originalidad, debido que los datos e
informacion estuvieron sustentados mediante documentos académicos,
manteniendo el debido respeto de la autoria, asi como la divulgacién del documento

con los fines acordados.
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IV. RESULTADOS
Resultados sobre el objetivo general
Estadistica inferencial

Tabla 6 Relacion del desempenfo laboral del personal de salud y la calidad de

atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020

Calidad de
atencion
Rho de Spearman  Desempefo Coeficiente de correlacion 0,827
laboral Sig. (bilateral) 0,000
N 64
Coeficiente de 68.39%

determinaciéon

En la tabla 6 se evidencia el céalculo entre el desemperfio laboral y la calidad de
atencion, sobre la muestra de 64 personas responsables del area de salud; la
significancia (bilateral), consiguié el resultado 0.000 altamente significativo,
confrontado con el parametro de SPSS (1%=0,01); obteniendo la comparacion
menos a 0,01 rechazando la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis general.
Identificandose la correlacion con el coeficiente de Rho Spearman de 0,827;
concluyendo que existe correlacidn positiva alta entre las dos variables estudiadas,
de igual manera mediante esta correlacion positiva alta se expresa al 68,39% de la

muestra segun el coeficiente de determinacion.

23



Tabla 7 Correlaciones entre las dimensiones de desempefio laboral y la calidad

de atencion
DESEMPENO LABORAL
DIMENSIONES EFICIENCIA EFICACIA
Coeficiente
ELEMENTOS de correlacion 0,393 0,491
TANGIBLES : :
Sig. (bilateral) 0,001 0,000
Coeﬁmente_ ’ 0.431 0.486
FIABILIDAD de correlacién
Sig. (bilateral) 0,000 0,000
CALIDAD Coeficiente
DE gégéSEQ'DADE de correlaciéon 0,365 0,523
ATENCION Sig. (bilateral) 0,003 0,000
Coef|0|ente_ ’ 0,633 0,408
SEGURIDAD de correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000 0,001
Coeficiente
EMPATIA de correlacion 0,387 0,499
Sig. (bilateral) 0,002 0,000

En la tabla 7 se evidencia la correlacion entre las dimensiones del desempeio
laboral y las dimensiones de la calidad de atencion, sobre la muestra de 64
personas responsables del area de salud; la significancia (bilateral), en cuanto a la
seguridad consiguio el resultado 0,000 altamente significativo, confrontado con el
parametro de SPSS (1%=0,01); obteniendo la comparacién menor a 0,01.
Identificandose la correlacion con el coeficiente de Rho Spearman de 0,633;
concluyendo que existe correlacién positiva moderada entre las dos dimensiones

estudiadas.
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Resultados sobre el objetivo especifico 1

Tabla 8 Nivel de desempefio laboral del personal de salud del Hospital Basico

Ancon, Ecuador, 2020.

VARIABLE DESEMPENO LABORAL
DIMENSIONES EFICIENCIA EFICACIA TOTAL
ESCALA f % f % f %
BAJO 10 15,60 9 14,10 10 15,60
MEDIO 51 79,70 46 71,90 47 73,40
ALTO 3 4,70 9 14,10 7 10,90
TOTAL 64 100,00 64 100,00 64 100,00

Tabla 9 Dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital Basico

Ancon, Ecuador, 2020.

Indicadores de desempeno laboral usuarios internos

N° 64 Frecuencia Porcentaje Sig.
Bajo 10 15,60%? Chi?: 29,55
Eficiencia Medio 51 79,70%? P valor: 0,03
Alto 3 4,70%
Malo 9 14,10%? Chi?: 28,58
Eficacia Regular 46 71,90%?2 P valor: 0,01
Bueno 9 14,10%

En la tabla 8, se aprecia los resultados de la variable desempenio laboral y de sus
dimensiones, denotandose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia
valorada en 79,70% en lo que respecta a la eficiencia; asi mismo el 71,90%

demuestra un nivel medio en cuanto a la dimensidén eficacia.
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DIMENSIONES DEL DESEMPENO
LABORAL

HBAJO mMEDIO mALTO

79,70%

71,90%

15,60%
14,10%
14,10%

4,70%

EFICIENCIA EFICACIA

Figura 2. Distribucion porcentual de la dimensién eficiencia en la descripcion del

nivel de desempeiio laboral.

En la figura 2 se observa la distribucién porcentual de la dimension eficiencia
denotandose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia valorada en
79,70%; el 15,60% demuestra un nivel bajo, en lo que respecta a la eficacia de igual
manera el nivel medio con el porcentaje mas alto el 71,90%; esto quiere decir que
los usuarios internos consideran que existe un nivel de desempefio laboral

medianamente bueno.
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Resultados sobre el objetivo especifico 2

Tabla 10 Nivel de calidad de atencidn del usuario externo del Hospital Basico
Ancon, Ecuador, 2020

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION
CAPACIDAD
DIMENSIONES 'i'ﬂggfgss FIABILIDAD DE SEGURIDAD  EMPATIA TOTAL
RESPUESTA
ESCALA f % f % f % f % f % f %
BAJO 15 1850 9 1110 13 1600 10 1230 15 1850 10 12,30
MEDIO 59 7280 62 7650 59 7280 63 7780 54 66,70 59 72,80
ALTO 7 860 10 1230 9 1140 8 990 12 1480 12 14,80
TOTAL 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00 81 100,00

Tabla 11 Dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020

Indicadores de calidad de atencién usuarios externos

N° 81 Frecuencia Porcentaje Sig.
Bajo 15 18,507 Chi?: 29,63
Elementos 0 45 59 72,802 P valor: 0,01
tangibles

Alto 7 8,60

Bajo 9 11,107 Chi?: 33,55

Fiabilidad Medio 62 76,502 P valor: 0,02
Alto 10 12,30

Capacidad Bajo 13 16,007 Chi?: 28,67

de Medio 59 72,802 P valor: 0,03
respuesta Alto 9 11,10

Bajo 10 12,307 Chi?: 25,35

Seguridad Medio 63 77,802 P valor: 0,01
Alto 8 9,90

Bajo 15 18,502 Chi?: 28,74

Empatia Medio 54 66,707 P valor: 0,01
Alto 12 14,80
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En la tabla 10, se aprecia los resultados de la variable calidad de atencion y de sus
dimensiones, denotandose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia
valorada en un 72,80%, asi mismo, por otra parte el 18,50% demuestra un nivel

medio y en cuanto al nivel alto evidencia un 8,60%.

DIMENSIONES DE CALIDAD DE ATENCION

] BAJO MEDIO m ALTO

72,80%
76,50%
72,80%
77,80%

66,70%

18,50%
18,50%

S X
A K =l -y I 2
X — «a — =1 ™ N <
o — N - ~ 8 —
e} — ! - - -
%) [e)]
o o o o o
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES RESPUESTA

Figura 3. Distribucion porcentual de la dimension elementos tangibles en la

descripcion del nivel de la calidad de atencion.

En la figura 3 se observa la distribucién porcentual de la dimensién elementos
tangibles denotandose que el nivel medio tiene una acentuada incidencia valorada
en 72,80%, lo que indica que los usuarios externos consideran que la calidad es
medianamente buena, no se sienten totalmente satisfechos con la atencion recibida

por parte del personal de salud del Hospital IEES Ancoén.
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Resultados sobre el objetivo especifico 3

Tabla 12 Comparacién las valoraciones de las dimensiones del desempefio laboral del personal de salud y la calidad de

atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020

VARI 5
ABLE CALIDAD DE ATENCION
IZ::)IV[I“EEI‘JSS ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
Escala Saj Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total
3 Bajo 4 6 0 10 Bajo 4 6 0 10 Bajo 4 5 1 10 Bajo 5 5 0 10 Bajo 4 6 0 10
c
(9]
= _g Medio 9 39 3 51 Medio 4 42 5 51 Medio 7 42 2 51 Medio 2 47 2 51 Medio 9 36 6 51
= L
o
= Alto 0 0 3 3 Alto 0 1 2 3 Alto 0 0 3 3 Alto 0 0 3 3 Alto 0 0 3 3
2 Total 13 45 6 64 Total 8 49 7 64 Total 11 47 6 64 Total 7 52 5 64 Total 13 42 9 64
[
o
GE> Escala B:j Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total Escala Bajo Medio Alto Total
0
]
= s Balo 6 3 0 9 8o 4 5 0 9 B 6 3 0O 9 B 3 6 0 9 B0 4 5 0 9
<
E Medio 6 38 2 46 Medio 3 41 2 46 Medio 5 38 3 46 Medio 4 40 2 46 Medio 9 34 3 46
- Alto 1 4 4 ¢ Alto 1 3 5 9 Alto 0 6 3 9 Alto 0 6 3 9 Alto 0 3 6 9
Total 13 45 6 64 Total 8 49 7 64 Total 11 47 6 64 Total 7 52 5 64 Total 13 42 9 64

En la tabla 12 se observa que en la variable desempeno laboral, la dimension eficiencia es percibida por 51 personas del area de
salud con un nivel medio, de los cuales 47 encuestados consideran a la seguridad de igual manera en un nivel medio,
conjuntamente con demas dimensiones; asi mismo en la variable calidad de atencidn, la dimension elementos tangibles es
percibida por 51 personas del area de salud con un nivel medio, seguido de un nivel bajo, denotandose la relacién entre un

desempefio medio reflejado en la calidad de atencion.

29



Resultados de las variables sociodemograficas

Tabla 13 Caracteristicas sociodemograficas del usuario interno del Hospital

Basico Ancon, Ecuador, 2020

Caracteristicas sociodemograficas Frecuencia %
Sexo Femenino 16 25,00
Masculino 48 75,00
Menores de 37 anos 16 25,00
Edad De 37 a 53 ainos 38 59,38
Mayores de 53 afos 10 15,63
Tibo de Contrato definitivo 26 40,63
cofltrato Contrato provisional 35 54,69
Contrato ocasional 3 4,69
Menor a 1 ano 6 9,38
~ Entre 1 afioy 10
e n_ B
Entre 10 y 20 afios 17 26,56
20 anos en adelante 13 20,31
Nimero de Uno 43 67,19
hijos Dos a tres 21 32,81
Cuatro en adelante 0 0,00
Tipo de contratos
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% - '
0,00%
Contrato Contrato Contrato Menor a 1 afio
definitivo provisional ocasional

Figura 4. Distribucion por tipo de contrato del personal de salud del Hospital Basico
Ancon, Ecuador 2020
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Numero de hijos

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

Uno Dos a tres Cuatro en adelante

0,00%

Figura 5. Distribucion de numero de hijos del personal de salud del Hospital Basico
Ancon, Ecuador 2020

En la tabla 13 y figura 4 y 5 se observa con un alto porcentaje del 40,63% que el
personal de salud tiene contrato definitivo; en un porcentaje mayor, el 54,69% de
con un contrato provisional y finalmente el 4,69% un tipo de contrato ocasional. De
igual manera se observa la distribucion porcentual del numero de hijos del personal
de salud, denotandose una acentuada incidencia valorada en 67,19% con un solo

hijo; el 32,18% demuestra que tienen entre dos a tres hijos.

De igual manera en lo que respecta al tipo de contrato en los factores
sociodemograficos con respecto al desempefio laboral, 47 personas del area de
salud manifestaron que el desempefio se encuentra en un nivel medio, de los
cuales 18 tienen contrato definitivo, 26 contrato provisional y 3 contrato ocasional.
Por otra parte en cuanto a los afios de servicio con relacién al desempefio laboral,
existe una acentuada cantidad (47) que manifiesta que se encuentra en un nivel
medio; centrandose especialmente entre personal de 1 a 20 afios de servicios; es
importante resaltar que de 17 personas que llevan aproximadamente 20 afos
trabajando en la institucion, 14 de ellos coinciden en que existe un desempefio

laboral medianamente bueno.
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V. DISCUSION

La satisfaccion laboral se estima como un indicador de la calidad del servicio y
desarrollo organizacional, se precisa como un sentimiento personal que intenta
equilibrar entre necesidad y el propdésito. Los empleados representan el capital
humano de la organizacion y saben que las necesidades reales o percibidas en
ocasiones afectan su desempefio laboral, para ello la organizaciéon debe
implementar una estrategia que tenga como objetivo proporcionar a los empleados
factores que contribuyan a la satisfaccion, siendo una prioridad de la empresa,
debido que la actitud del servicio se refleja en la productividad y el entorno laboral,
del mismo modo, mantener una alta satisfaccion en el trabajo se traducira en la
mejora de procesos y el trabajo en equipo, lo que conduce a interacciones

armoniosas entre diferentes campos, y un alto indice de calidad.

Con respecto al Objetivo General: determinar la relacion del desempefio laboral del
personal de salud y la calidad de atencion del usuario externo del Hospital Basico
Ancén, Ecuador, 2020, en la tabla 6 se evidencio el calculo entre el desempeio
laboral y la calidad de atencion, sobre la muestra de 64 personas responsables del
area de salud; la significancia (bilateral), consiguié el resultado .000 altamente
significativo, confrontado con el parametro de SPSS (1%=0,01); identificandose la
correlacion con el coeficiente de Rho Spearman de 0,827. Esto quiere decir que el
desempenio del personal de salud tiene inherencia directa en la calidad de atencién
percibida por los usuarios externos. Por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis general, concluyendo que existe correlacion positiva alta entre
las dos variables estudiadas. Al respecto se consider6 el aporte tedrico sobre el
desempefio laboral, Forrellat (Cuba, 2018) manifesto: El desempefio laboral como
el alcance y voluntad que muestran los trabajadores cuando realizan las principales
funciones y tareas requeridas en determinados puestos o en un ambiente laboral
especifico, lo que pudo acreditar su idoneidad y trabajo. Resultado similar obtuvo
Aslaug & Espen, (Noruega, 2019), que concluyo «El impacto del liderazgo orientado
al cambio en el desempefo laboral del hospital y la satisfaccién laboral: el papel
mediador de las necesidades de aprendizaje y la participacion laboral». Los
resultados apuntaron a diferentes formas en que el liderazgo orientado al cambio

influyé en el desempefio y el bienestar. La conclusién expresé que es de gran
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importancia utilizar el potencial para reducir necesidades y aumentar la
colaboracioén, las habilidades laborales, la complacencia profesional, aumentando
la probabilidad de éxito y cambio. En tal sentido cada una de las dimensiones del
desempenio laboral tienen relacion directa la calidad de atencion, a través de la
encuesta los usuarios internos y externos del Hospital Basico Ancén, se puede
determinar que es necesario trabajar de manera coordinada, cumpliendo con cada
una de las metas establecidas en el plan institucional para que el resultado en
cuanto a la calidad de atencion percibida por las personas que acuden a solicitar el
servicio a través de los diferentes esquemas de atencion tenga una respuesta

favorable.

Con relacion al Objetivo especifico 1: evaluar el nivel de desempeiio laboral en sus
dimensiones eficiencia y eficacia del personal de salud del Hospital Basico Ancon,
Ecuador, 2020, en la tabla 8, se aprecia los resultados de la variable desempefo
laboral y de sus dimensiones, denotandose que el nivel medio tiene una acentuada
incidencia valorada en el 73,40%, por otra parte el 15,60% demuestra un nivel bajo;
esto quiere decir que a menor desempeio, menor es la calidad de atencién, por lo
tanto existe relacion entre las dimensiones eficiencia y eficacia del desempefio
laboral y la calidad de atencion. Como respaldo de la investigacion Cortez (Espana,
2019) expresa que: La salud es la interseccion de la biologia y la sociedad, los
individuos y las comunidades, y las politicas sociales y econdmicas., ademas de su
valor intrinseco, la salud es un medio de realizacién humana individual y colectiva,
por lo tanto, es un indicador del éxito de la sociedad y sus agencias
gubernamentales en la busqueda del bienestar de las personas es por aquello que
los centros de atencidon médica buscan cada vez brindar servicios de calidad
mediante el desempeno laboral. Similar aporte cientifico lo establece Fernandez et
al., (Espana, 2016), en su articulo «Relacion entre la inteligencia emocional
percibida y la calidad de vida profesional con la consecucion de los objetivos
laborales en el distrito de atencién primaria de la Costa del Sol». Los resultados
mostraron que existi® una correlacion significativa entre la calidad de vida
profesional y la inteligencia emocional en las categorias de acomodacion (p <0,01)
y comprension (p <0,05). Se definié una correlacion significativa entre ocupacion y

tipo de contrato y logro de metas (p <0,05), también consto una correlacién
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significativa entre calidad de vida ocupacional y tipo de contrato (p <0,05). Como
conclusion la calidad de vida profesional percibida se relacion6 con la percepcion y
el ajuste como dimension de la inteligencia emocional, deben aumentar su
conocimiento de los métodos trabajados en las emociones de todo el personal. Al
analizar estos resultados en cuanto al desempefio laboral, el personal de salud del
Hospital Basico Ancén ha manifestado que en la actualidad existe un desempeno
laboral con un nivel medio, las circunstancias vigentes por la pandemia del COVID
19 estan generando efectos negativos y el desarrollo de las actividades diarias bajo
una mayor presion y cuidados exigentes causa que el cumplimiento de las
funciones en ocasiones no se cumpla, afectando por ende a la calidad de atencion
que se brinda a los usuarios externos, por ejemplo en cuanto a la eficiencia
relacionada con la seguridad existe un 0,633 de coeficiente de correlacion,
resaltando que un mejor desempefo dara como resultado una mejor calidad de
atencion, esto permite afirmar que el desempefio laboral debe mejorarse y

reorientarlo estratégicamente para una adecuada calidad del servicio.

Con respecto al Objetivo especifico 2: describir la calidad de atencion en sus
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia del usuario externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020, en la tabla
10 se aprecia los resultados de la variable calidad de atencion y de sus
dimensiones, denotandose que el nivel medio tiene un acentuada incidencia
valorada en un 72,80%, el 18,50% demuestra un nivel bajo y en cuanto al nivel alto
evidencia un 8,60% en lo que corresponde a elementos tangibles, porcentajes
similares se observa en cuanto capacidad de respuesta con un 72,80% en un nivel
medio y un 16,00% en un nivel bajo. Es importante resaltar en el aspecto de
seguridad es donde los usuarios externos consideran que se encuentra en un
77,80% es decir se incrementa de manera significativa el nivel medio en cuanto a
la calidad de atencion recibida; esto quiere decir que si el personal en actualidad
esta teniendo un desempefio laboral medio los usuarios no estaran conforme con
la calidad de atencion recibida. Al respecto se fundamenta con el aporte de Cepedo
y Cabelleria (Cuba, 2019), expreso: La alta calidad en la salud se puedo demostrar
mediante los indicadores de gestion compuesto por la estructura, procesos o

resultados, que ayudaron a controlar y monitorear los procedimientos realizados
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con el afan de brindar la satisfaccion que los pacientes esperan. Resultado similar
manifiesta la rederencia de Jiménez (El Oro — Ecuador, 2020), sefald «La calidad
de la atencién odontoldgica primaria y su relacién con la satisfacciéon del usuario de
los proveedores externos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en
Ecuador». De acuerdo con los efectos, se puedo demostrar que el servicio se presta
bajo determinadas carencias, que repercuten negativamente en la satisfaccion del
usuario. Se concluyé que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario y se tomaron acciones para mejorar la escala
del modelo SERVPERF. Con los resultados obtenidos los usuarios externos del
Hospital Basico Ancon consideran que existe una correlacion moderada del 0,523
respecto a la capacidad de respuesta, por lo tanto se debe considerar indispensable
transmitir una informacion oportuna de que no solo se trata de cumplir con el
proceso de atencion sino también efectuarlo en el tiempo establecido por los
expertos en salud conjuntamente relacionados entre ellos generando una calidad
en la atencion 6ptima para los usuarios externos.

Con respecto al Objetivo especifico 3: comparar las valoraciones de las
dimensiones del desempefio laboral del personal de salud y la calidad de atencién
del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020. En la tabla 12 a
través de los resultados se determind que la dimension seguridad de la calidad de
atencion tiene los valores mas altos con un total de 52 usuarios externos en un nivel
medio, seguido de esto se mostré que de este total (562), el 47 usuarios internos
coinciden que la eficiencia se encuentra de igual manera en un nivel medio, por otra
parte 40 usuarios internos manifiestas que su eficacia también se encuentra en el
un nivel medio, esto quiere decir que los usuarios externos no se sienten seguros
con la atencion que reciben por parte del personal de salud y que el personal no
esta siendo eficiente y eficaz al 100%. Al respecto Pedraza (México, 2019), sefala
que: La calidad de la salud es el consecuencia del movimiento de muchos factores,
entre los cuales se atribuyeron mecanismos cientificos y técnicos y un elemento
relacionado con la calidad percibida basada en las relaciones interpersonales
(cumplimiento de las normas y valores sociales) y la prestacion de servicios
médicos a través de la (accesibilidad, condiciones ambientales, adecuacién de
instalaciones y equipos tangibles, entre otros medios.), debido a que son tangibles
y, por tanto, pueden medirse. Efectos similares manifesté Basantes (Chimborazo —
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Ecuador, 2017), en su investigacion «Niveles de satisfaccion de los usuarios del
Hospital Andino Alternativo de Chimborazo». Los resultados demostraron que el
instrumento ha sido correctamente verificado por Alfa de Cronbach, y el valor
obtenido es 0,944, muy superior al 0,6 establecido, por lo tanto, se puede
considerar que la consistencia interna es buena y el instrumento puede medir de
manera confiable la calidad de los servicios que brinda el Hospital Andino
Alternativo de Chimborazo, asi también se notaron algunas deficiencias o errores
en el servicio brindado por la agencia. Como conclusion se definié establecer
dimensiones y variables para analizar la calidad de servicio del hospital Andino
Alternativo de Chimborazo, estas dimensiones y variables seran consideradas en
los futuros planes de mejoramiento para lograr su 6ptimo desarrollo. Analizando
estos resultados, se puede indicar que los niveles de desempeino laboral son
considerados por los usuarios externos como factores intervinientes en la calidad
de atencion, resulta importante que los directivos tomen decisiones con el personal
de salud para ofrecer un mejor servicio en el Hospital IESS Ancon; ademas se debe
considerar y analizar cuales son aquellas falencias que originan esta desconfianza

en cuanto a la calidad de atencion en la parte de la seguridad.

El presente estudio fue de gran precedente, permitié destacar y conocer tanto en el
contexto social y cultural, los factores incidentes en el desempefio laboral del
personal de salud, abordando en la investigacion las pautas necesarias para
generar la calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén, de la
misma forma el trabajo investigativo servira como una guia o respaldo de
antecedentes ya elaborados y previamente socializados, sobre la tematica para

posteriores investigadores que se interesen en el tema.
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion alta, directa y significativa entre el desempefio

laboral y |la calidad del servicio que brinda el personal de salud del Hospital del IESS

de Ancon; esto se corrobora con el coeficiente de correlacién Rho de Spearman =

0,827 y la significancia bilateral es de 0,000< 0,01, confirmandose la relacion entre

las variables y aceptar la hipétesis de investigacion. Ademas el 73,40% del personal

de salud califica como medio el nivel de desempefio laboral; asi mismo el usuario

externo con el 73,40% califica a la calidad del servicio en un nivel medio.

1.

Se evidencid que existe relacion directa y significativa entre la eficiencia en
el desempefio laboral y la calidad del servicio; esto se corrobora donde el
79,70% del personal de salud califican la eficiencia del desempefio laboral
con un nivel medio, asi como el 76,50% consideraron una fiabilidad baja en

la calidad del servicio.

Se evidencid que existe relacion directa y significativa entre la eficacia en el
desempefio laboral y la calidad del servicio; esto se corrobora donde el
71,90% del personal de salud califican la eficacia del desempefio laboral
como medio, asi como el 77,80% consideraron una seguridad con un nivel

medio en la calidad del servicio.

Se compara las valoraciones de las dimensiones del desempeno laboral y
las dimensiones de la calidad del servicio con una correlacion de 0,633; esto
se corrobora donde el 73,40% del personal de salud califican el desempefo
laboral con un nivel medio, asi como el 66,70% consideraron una empatia

con un nivel medio en la calidad del servicio.
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VII. RECOMENDACIONES

A las autoridades del Hospital Basico Ancdon la coordinacion y elaboracion de

estrategias que permitan optimizar el recurso humano que realizan actividades de

atencion al usuario.

1.

2.

3.

Al personal de salud del Hospital Basico Ancén para que asuman retos
institucionales en cuanto al cumplimiento de las metas a través de un trabajo

en equipo que fortalezca y evidencie los resultados.

A los directivos y personal de salud del Hospital Basico Ancon a involucrarse
de manera activa y periodica en la atencién de los usuarios externos

realizando revision constante de la atencién brindada.

A los directivos del Hospital Basico Ancon a realizar actividades de
motivacion en el personal para mejora del desempefo laboral y resultados
positivos en el area de salud que trasciendan en la comunidad;
conjuntamente a las autoridades de 6rgano jerarquico superior a desarrollar
un trabajo efectivo a través de estrategias que permitan obtener recurso

humano suficiente para las labores de salud en el Hospital Basico Ancon.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

TiTULO: Desempefio laboral del personal de salud y calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020

PROBLEMAS HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES METODO
Problema General Hipétesis General Objetivo General
Cusl es la relacion del Existe relaciéon entre el Determinar la relacion del
éesempeﬁo laboral del personal desempefio laboral .del desempefio  laboral ‘deI Cumplimento de objetivos
de salud y la calidad de atencién personal dglsalud yla calldqd personal d(.elsalud yla calldgd o Grado de cor'npromiso .
del usuario externo del Hospital de atencion  del usuario de atencién  del usuario Eficiencia Apoyo (_er_1'el area de trabajo
Basico Ancon. Ecuador. 20207 externo del Hospital Basico externo del Hospital Basico Supervision en el puesto de Tipo de Investigacion:
’ ’ ’ Ancon, Ecuador, 2020 Ancén, Ecuador, 2020 Variable 1: trabajo Enfoque  cuantitativo, con
Problemas Especificos Hipétesis Especificas Objetivos Especificos Desempefio finalidad basica y alcance
1. ¢Cudl es el nivel de 1. Existe un nivel medio del 1. Evaluar el nivel de laboral comparativo.
desempefio laboral en sus desempefio laboral en sus desempefio laboral en sus Ausentismo L L
dimensiones  eficiencia 'y dimensiones eficiencia 'y dimensiones eficiencia y Eficacia Ambiente laboral Disefio de Investigacion:
eficacia del personal de salud eficacia del personal de salud eficacia del personal de salud Actualizacion No experlment_al, tipo
del Hospital Basico Ancén, del Hospital Basico Ancon, del Hospital Basico Ancon, transversal correlacional
Ecuador, 20207 Ecuador, 2020 Ecuador, 2020 Poblacion: 140 resional
. . 2. Existe un nivel medio de 2. Describir la calidad de Infraestructura oblacion: protesionales
sien%icc’;alenessulsa d(i::::;as?ongz calidad de atencién en sus atencion en sus dimensiones gﬁn?slr;fs Recurso humano de salud y 300 usuarios
. v dimensiones elementos  elementos tangibles, 9 Material informativo externos que asisten al Hospital
elementos tangibles, fiabilidad, oo fiabilidad, fiabilidad, capacidad de Basico Ancén en la primera
g:gﬁﬁ'g:g R mg:tia JZISESS::% capacidad de respuesta, respuesta, seguridad, Trabajo coordinado quincena del mes de noviembre
externo del Hospital Basico seguridad, ~ empatia, ~del empatia del usuario extemno Fiabilidad Atencioén oportuna del 2020
Ancén. Ecuador, 202072 usuario externo del Hospital del Hospital Basico Ancon, Variable 2: Profesionalismo
’ AR Basico Ancon, Ecuador, 2020 Ecuador, 2020 Calidad do. M“:S"a? por |§4 porsonas
; CUa i ; i ici ertenecientes al area de salu
3:CI;::I‘?/Zlc?g;icﬁzsdzirtfgcigz 3. Existe relacion positiva 3. Comparar las valoraciones atencion ?ei’:)izg;d de (S)grn\gl‘():rlgrgi;;%nuno 5 81 usuarios externos que
dimensiones del desempefio si_gnificgtiva entre las de las dimensiones del Confianza acuden al Hospital Basico
laboral del personal  de dimensiones del desempefio desempefio laboral _del _ Cortesia Ancon
enfermeria y la calidad de Iabora! del personal dgsaludy personal d_e salud y la calldgd Seguridad Personal capacitado
atencion del usuario externo del la ca_lldad de atencion <_:|e| de atencién de_l usuario Muestreo:
Hospital Basico Ancon.  usuario ext'erno del Hospital exte'rno del Hospital Basico ) Atenciép_p_ersonalizada Probabilistico, seglin muestreo
Ecuador, 2020? > Basico Ancon, Ecuador, 2020  Ancon, Ecuador, 2020 Empatia Competitividad aleatorio simple
Edad Referido por el usuario Técnicas:
Co — Sexo Referido por el usuario Encuesta
Variables Tipo de contrato Referido por el usuario Instrumentos: Cuestionario
Sociodemo
grafica Afio de servicio Referido por el usuario

Numero de hijos

Referido por el usuario
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Anexo 2 Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables Dimensiones Indicadores ftems Categoria Nivel y rango
Cumplimento de objetivos N°1alaN°3 Nunca (0)
L Grado de compromiso N°4alaN°6 Bajo
Eficiencia . : s s (0-25)
Apoyo en el area de trabajo N°7alaN°®9 Rara vez (1)
Supervisién en el puesto de trabajo N°10alaN°12
Desempeio laboral Ausentismo N°13alaN°15 Algunas veces (2) '(\g%dg;)
Ambiente laboral N° 16 ala N° 18 9
Eficacia Frecuentemente (3)
Actualizacion N° 19 Alto
Siempre (4) (52-76)
Infraestructura N°1alaN°2
Elementos tangibles Recurso humano N°3 Nunca (0)
Material informativo N° 4 Bajo
, , . . (0-29)
Trabajo coordinado N°5alaN°6 Rara vez (1)
Fiabilidad Atencion oportuna N°7alaN°8
Profesionalismo N° 9 Al 5 l\ggdé%
. L. unas veces -
Calidad de atencién Capacidad de Servicio oportuno N° 10 ala N° 11 9 @) ( )
respuesta Compromiso N°12alaN°13
Confianza N° 14 ala N° 15 Frecuentemente (3) '(AB'BOSS)
Seguridad Cortesia N° 16
Personal capacitado N° 17 Siempre (4)
i Atencion personalizada N° 18 alaN° 19
Empatia o
Competitividad N° 20 ala N°22
Edad Referido por el usuario Afos
Sexo Referido por el usuario Masculino (1)

Co — Variables

Sociodemograficas

Femenino (2)

Tipo de contrato

Referido por el usuario

Nombramiento definitivo(1)
Nombramiento provisional(2)
Contrato ocasional (3)

Afio de servicio

Referido por el usuario

Afos

Numero de hijos

Referido por el usuario

Cantidad
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Anexo 3 Matriz de Operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Categoria ':::::g E::;Igg:
El ) desempeno Ial_apral S€ " Define todos los elementos Cu_m_phmento de N°1alaN°3
refiere a la accién que int | objetivos N 0
muestran los trabajadores que integran en ¢ ; ° ° unca (0) Bajo
cuando realizan las desempefio laboral, como o Grado de compromiso N°4alaN°®6
A i niveles de rendimiento de  Eficiencia Apoyo en el area de Casi nunca (0-25)
principales  funciones 'y . ) N°7alaN°9
. los trabajadores, trabajo (1)
tareas requeridas por sus oy hividad, efectividad y Supervision en 6l buest
_ . , upervision en el puesto o o . .
Desempefio  puestos en un ambiente eficiencia en sus de trabajo N"10alaN®12 A yeces (2) Medio Ordinal
laboral laboral especifico, como tividades laboral
conocimientos, habilidades, ~2¢tVidades 'aborales y en ; ° o ) (26-51)
SV ~>' su potencial desarrollo, Ausentismo N°13alaN°15 Casi
experiencias, competencias d dir el . 3
laboral, actitudes, qued ayg an_da r_r;edlr de Eficacia Ambi laboral N° 16 8 1a N° 18 siempre(3)
caracteristicas personales y g:jao traebajlaggrel :n uﬁ mbiente labora ala Siempre (4) Alto
valores que ayudan a lograr . . . L o (52-76)
los resultados esperados periodo dsterminado Actualizacion N° 19
La calidad de atencion es la Integran el conjunto de Infraestructura N°1alaN°2 .
aplicacién de la ciencia y la  acciones sistematizadas y Elementos Recurso humano Bajo
tecnologia médica, que se continuas, basadas en los tangibles >0 g Nunca (0) (0-29)
relaciona con las aspectos cientificos, Material informativo 0 .
necesidades y la satisfaccion  técnicos y tecnologicos en Trabajo coordinado No Sala No 6 Casi nunca
que requieren los pacientesy el proceso de la salud, asi  Fiabilidad Atencion oportuna N°7alaN°8 ) Medio
Calidad  de la sociedad en su conjunto, también como la Profesionalismo (30-59)
atencion teniendo en cuenta los experiencia de los Capacidad de Servicio oportuno N°10alaN°11 A veces (2) Ordinal
siguientes atributos como el profesionales y los respuesta Compromiso N° 12 alaN° 13
entusiasmo, atencion recursos disponibles que Confianza N° 14 alaN°® 15  Casi
oport.una,. las |nst'alla0|ones per.mltan” alcanzar la Seguridad Cortesia N° 16 siempre(3) Alto
hospitalarias o clinicas, la satisfaccion de los Personal capacitado N° 17 (60-88)
reputacion del médico y la pacientes y proporcionar Atencion personalizada N°18alaN° 19 Siempre (4)
imagen de la institucion todos los beneficios Empatia P
basicos Competitividad N° 20 ala N° 22
Edad Referido por el usuario Anos g::t?r:ﬁztg: razén
El . _ _ Sexo Referido por el usuario Masculino (1) Cualitativa nominal
Co - sociodemografico se Se constituyen mediante Femenino (2) dicotomica
Variables establece en funcion de una datos  personales  del Nombramiento definitivo (1) Cualitati inal
poblacion o grupo de interés  personal de enfermeria  Tipo de contrato Referido por el usuario Nombramiento provisional (2) ul-at! aiivanomina
Sociodemog  especifico que mantiene que brinda a tencién a Ia Contrato ocasional (3) politomica
rafica caracteristicas de interés sociedad en general. Cuantitativa
para el investigador. AfRo de servicio Referido por el usuario Afos continua discreta
Namero de hijos Referido por el Cantidad Cuantitativa

usuario

continua discreta
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Anexo 4 Calculo del tamaino de la muestra

Calculo del tamafio muestral de los usuarios internos del Hospital Basico Ancon

ESTIMAR UNA PROPORCION

Total de la poblacion (N) 140
(Si la poblacion es infinita, dejar la casilla en blanco)

Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 10%
Proporcidn (valor aproximado del parametro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha informacién p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

TAMANO MUESTRAL (n) 57

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%
MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS 64

Beatriz Lopez Calvino

Salvador Pita Fernandez

Sonia Pértega Diaz

Teresa Seoane Pillado

Unidad de epidemiologia clinica y bioestadistica
Complexo Hospitalario Universitario A Coruna
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Calculo del tamano muestral de los usuarios externos del Hospital Basico Ancon

ESTIMAR UNA PROPORCION

Total de la poblacién (N) 300
(Si la poblacién es infinita, dejar la casilla en blanco)

Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 10%
Proporcion (valor aproximado del parametro que queremos medir) 50%
(Si no tenemos dicha informacién p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

TAMANO MUESTRAL (n) 73

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

Proporcion esperada de pérdidas (r) 10%
MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS 81

Beatriz Lopez Calvifio

Salvador Pita Fernandez

Sonia Pértega Diaz

Teresa Seoane Pillado

Unidad de epidemiologia clinica y bioestadistica
Complexo Hospitalario Universitario A Corufia
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Anexo 5 Instrumento de recoleccion de datos

RECOLECCION DE DATOS ~|l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CUESTIONARIO USUARIO EXTERNO

INFORMACION GENERAL

Hola, soy Luis Pozo Pinela, Licenciado en Enfermeria del Hospital Basico Ancén
del Canton Santa Elena de Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la
Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo
con sede en la ciudad de Piura en Peru. Estoy estudiando: desempefio laboral del
personal de salud y calidad de atencion del usuario externo, es por ello que te
agradezco los 20 minutos que te va a llevar cumplimentar la siguiente encuesta que
tiene dos partes: La primera es recabar datos sociodemograficos sobre usted. La

segunda trata sobre preguntas sobre el desempeiio laboral del personal de salud.

A continuacion, encontrara enunciados en relacion a lo explicado. Le pedimos su
colaboracién respondiendo como sienta, es decir, la que mas crea que se ajusta a
su respuesta. No existen preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinidn
sobre los temas mencionados. Es importante que brinde respuesta a todas las
preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales, en ningun caso accesible a otras personas y se

garantiza la proteccion de tus datos como el anonimato en el estudio.

I. Datos sociodemograficos
= Sexo [JHombre [IMujer
» ;Qué edad tiene?
= ;Qué tipo de relacion laboral tiene?
[1Tengo nombramiento definitivo
[1Tengo nombramiento provisional
[1Tengo contrato ocasional
» ;Afos de labores en el Hospital Ancén?
» Hijos: ONo 0OSi: Cuantos?:_

Il. Desempeiio laboral

Este cuestionario incluye 19 preguntas. Para responder elija una sola respuesta

para cada pregunta y marque con una X. Debe responder todas las preguntas.
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NO

ESCALA DE VALORACION

Nunca

1. Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4.
Siempre

DIMENSION EFICIENCIA

¢Usted participa en la elaboracion vy
actualizacion del manual de procedimientos?

N

¢ Realiza adecuadamente referencias segun
mapa de flujos establecidos por el Hospital?

¢ Participa en los programas de salud vy
estrategias sanitarias asignadas al servicio?

¢.Es usted responsable en sus actividades
aunque tenga problemas familiares?

ol | W

¢ Asiste puntualmente?

¢ El personal de salud trabaja bajo una presion
adecuada para lograr los  objetivos,
demostrando asi su responsabilidad?

¢ En su area es apoyado por sus companeros
de trabajo en relacion a sus funciones?

¢ El companferismo que existe entre el personal
de salud hace mas sencillo alcanzar objetivos
propuestos por el hospital?

¢,Cree usted que existe un buen clima laboral?

¢ Es supervisado usted en su puesto de trabajo?

11

¢(Después de una supervision a usted le
notifican sobre su fortaleza y debilidad percibida
en su desempeiio laboral?

(Existe  una duplicidad innecesaria de
esfuerzos donde intervengan muchas personas
con el objetivo de supervisar la efectividad de
los mismos controles?

12

¢, Cree usted que una supervision constante por
parte de su jefe directo contribuiria a mejorar su
desempefio?

DIMENSION EFICACIA

Nunca

1. Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4.
Siempre

13

¢ Usted falta a trabajar porque los problemas
familiares lo desmotivan?

14

¢ Tiene buena relacion con su jefe directo?

15

¢, Considera usted que su desempefio laboral
esta relacionado a una buena remuneracion?

16

¢ Usted falta a trabajar porque los problemas
con sus comparnieros de trabajo lo desmotivan?

17

¢ Tiene buena relacién con sus comparieros de
trabajo?

18

¢ Usted llega tarde a trabajar porque siente un
ambiente conflictivo de parte de sus
compaferos en su area de trabajo?

19

¢, Se orienta en la innovacion en el sentido que
se actualiza en los procedimientos?

(Han existido cambios recientes en el entorno
de la organizacion, o entre el personal, sus
procesos o tecnologia?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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RECOLECCION DE DATOS ~

INFORMACION GENERAL

Hola, soy Luis Pozo Pinela, Licenciado en Enfermeria del hospital Basico Ancon
del Canton Santa Elena de Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la
Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo
con sede en la ciudad de Piura en Peru. Estoy estudiando: desempefio laboral del
personal de salud y calidad de atencion del usuario externo, es por ello que te
agradezco los 20 minutos que te va a llevar cumplimentar la siguiente encuesta que
tiene dos partes: La primera es recabar datos sociodemograficos sobre usted. La

segunda trata sobre preguntas sobre la calidad de atencién del usuario externo.

A continuacion, encontrara enunciados en relacion a lo explicado. Le pedimos su
colaboracién respondiendo como sienta, es decir, la que mas crea que se ajusta a
su respuesta. No existen preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinion
sobre los temas mencionados. Es importante que brinde respuesta a todas las
preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados de este cuestionario son
estrictamente confidenciales, en ningun caso accesible a otras personas y se

garantiza la proteccion de tus datos como el anonimato en el estudio.

Il. Datos sociodemograficos
= Sexo [JHombre [IMujer
» ;Qué edad tiene?
» Nivel educacional:
[IPrimaria [1Secundaria [1Superior técnica [ISuperior universitaria
[ JPosgrado [IDoctorado

Il. Calidad de atencion

Este cuestionario incluye 22 preguntas. Para responder elija una sola respuesta
para cada pregunta y marque con una X. Debe responder todas las preguntas.
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NO

ESCALA DE VALORACION

Nunca

Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4.
Siempre

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

¢(El hospital cuenta con equipos
modernos?

¢Ha necesitado el uso de estos equipos
para su salud?

¢ Las instalaciones fisicas del hospital son
visualmente atractivas?

¢ Los empleados del hospital tienen buena
presencia?

¢ En el hospital, el material asociado con el
servicio (como folletos o comunicados) son
visualmente atractivos

DIMENSION FIABILIDAD

Nunca

Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4

Siem.pre

¢ Cuando el personal de salud le promete
hacer algo en una fecha determinada lo
cumple?

¢, Recomendaria este servicio de salud a
otras personas?

¢ Cuando tiene un problema, el personal
de salud muestra un interés sincero por
solucionarlo?

¢ El personal lleva a cabo el servicio bien a
la primera?

¢ El personal de salud lleva a cabo sus
servicios en el momento que promete que
va hacerlo?

¢El personal de salud pone énfasis en
unos registros exentos de errores?

DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Nunca

Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4

Siem.pre

10

¢ Los empleados del hospital le comunican
con exactitud cuando llevaran a cabo los
servicios?

11

(Los empleados del hospital le
proporcionan un servicio rapido?

¢ En comparacion con otras alternativas de
servicios de salud el servicio es algo
mejor?

12

¢(Los empleados del hospital siempre
estan dispuestos a ayudarle?

13

¢ Los empleados del hospital nunca estan
demasiados ocupados para responder a
sus preguntas?
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DIMENSION SEGURIDAD

Nunca

Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4.
Siempre

14

¢ El comportamiento de los empleados del
hospital le inspira confianza?

15

¢, Se siente seguro en sus tratamientos que
les brinda el hospital?

¢ Es para usted importante el atributo de
seguridad en el servicio al cliente?

16

¢Los empleados del hospital suelen ser
cortés con usted?

17

¢Los empleados del hospital tienen los
conocimientos necesarios para contestar a
sus preguntas?

DIMENSION EMPATIA

Nunca

Casi
nunca

2.A
veces

3. Casi
siempre

4

Sierﬁpre

18

¢El profesional de salud le proporciona
atencion individualizada?

19

¢ El personal de salud tiene unos horarios
de apertura o de atencion adecuados para
todos los pacientes?

20

¢ El profesional cuenta con unos asistentes
que le proporcionan una atencion
especializada?

¢ Se siente discriminado por parte del
personal de asistencia médica?

21

¢El personal de salud se interesa por
actuar del modo mas conveniente para
usted?

22

¢(El personal de salud del hospital
comprende sus necesidades especificas?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6 Validez del instrumento de recoleccidon de datos

REGISTRO DE GRADO Y TiTULO DEL EXPERTO 1

EDUCACION SUPERIOR
CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOWACION

Quito,  16/10/2020
CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO

La Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacién, SENESCYT, certifica que QUIJIJE
CARRILLO IRVING ADOLFO, con documento de identificacién numero 0930324173, registra en el Sistema
Nacional de Informacién de la Educacién Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacion:

Nombre: QUIIJE CARRILLO IRVING ADOLFO

NUmero de documento de identificacion; 0930324173 &
Nacionalidad: Ecuador

Género: MASCULINO

Titulo(s) de tercer nivel de grado
Numero de registro 1021-14-1292119

Institucion de origen ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

Institucién que reconoce

Titulo INGENIERO EN AUDITORIA Y CONTADURIA PUBLICA AUTORIZADA
Tipo Nacional

Fecha de registro 2014-07-08

Observaciones

Direccion: Whysnper § v Alpaliana » Codigo Postal: 1 8/ Quito 1ador « Teléfone: 59



EDUCACION SUPERIOR

CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOVACION )
Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado 3 w
Numero de registro 1030-2018-1946650
Instituciéon de origen UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
Institucién que reconoce
Titulo MAGISTER EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Tipo Nacional
Fecha de registro 2018-04-11 &
Observaciones

OBSERVACION:

= Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estén habilitados para el ingreso a un posgrado.

* Los titulos registrados han sido otorgados por instituciones de educacién superior vigentes al momento del
registro. Para mayor informacion sobre las instituciones acreditadas en el Ecuador, ingresar a
https:/finfoeducacionsuperior.gob.ec/ :

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

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se
alimenta de la informacion suministrada por las instituciones del sistema de educacion superior, conforme lo
disponen los articulos 129 de la Ley Organica Superior y 19 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del
titulo no habilita al ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio
de las profesiones que pongan en riesgo de modo directo la vida, salud y seguridad ciudadana conforme el
articulo 104 de la Ley Orgénica de Educacién Superior. Segtn la Resolucion RPC-SO-16-No.256-2016.

En el caso de detectar inconsistencias en la informacién proporcionada, se recomienda solicitar a la institucién del
sistema educacién superior que suscribié el titulo, la rectificacion correspondiente.

Para comprobar la veracidad de la informacién proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccion:
www.educacionsuperior.gob.ec

/)
!/

A & / Z
Alexandra Navarrete Fuertes

Directora de Registro de Titulos
SECRETARIA DE EDUCACION SUﬁERIOR. CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

.El,a;s 0]

& ]
R GENERADO: 16/10/2020 10.11 PM
0930324173

Direccien: Whysnper £7-37 v Alpallana « Cédigo Postal: 17051 WO iador « Teléfono: 59
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VALIDACION DE INSTRUMENTO I. EXPERTO 1.

2 OBSERVACION
OPCION DE .
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION YIO
u_l.l % g RECOMENDACIONES
o 7] <Dt al RELACION 'E%ARE'EZ‘ RELACION Eﬁ%ﬁ‘é’gf
< -4 S ITEMS MR- 1 ENTRE LA DIMENSION ENTRE EL ITEMS Y LA
4 u = S| 52| &l % VARIABLE Y INDICADOR Y
< = =) 2| 3| 2| 2| & | LADIMENSION YEL EL ITEMS OPCION DE
> o z 2 53| 3| &4 INDICADOR RESPUESTA
[C] [
" Sl [NO| SI [NO| SI | NO | SI | NO
o >g0® ¢ El hospital cuenta con equipos
38898 c modernos?
£S5 5D . ¢Las instalaciones fisicas del
Q2 o0l 535 Cumplimento . h
50 a0 > S hospital son visualmente X X X X
ocENAa® de objetivos .
8320 E o atractivas?
o 82 ¢;Los empleados del hospital
© g_g -9 tienen buena presencia?
%6 L—'; E S ¢Es usted responsable en sus
D '§_‘E 2c actividades aunque tenga
° ® 2 2 > problemas familiares?
L 8¢ § 3 ¢ Asiste puntualmente al Hospital
g §20T| 4 | Gradode Basico Ancon? X X X X
o % 3 s 2 o compromiso ¢ El personal de salud del Hospital
52888 F Basico Ancon trabaja bajo una
SS88,| © presiéon adecuada para lograr los
g— S ‘qw: 5 _8 [ objetivos, demostrando asi su
53283 “ responsabilidad?
89 . :a} ¢En su area es apoyado por sus
$628 S compafieros de trabajo en
= ® g ‘g S relacion a sus funciones?
gg 0 E & ¢El compafierismo que existe
2 g g 'g 3 Apoyo en el entre el personal de salud del
© 83852 area de Hospital Basico Ancon hace mas X X X X
S 30 ‘g trabajo sencillo alcanzar  objetivos
g g2 = propuestos por el hospital?
c® § ° s ;Cree usted que en el Hospital
2 g 502 Basico Ancon existe un buen
= ©= clima laboral?




¢Es supervisado usted en su
puesto de trabajo?
¢ Después de una supervision a
s usted le notifican sobre su
E:Z?rg&s(;g& fortaleza y debilidad percibida en X X X X
de trabajo su desempefio laboral?
¢,Cree usted que una supervisiéon
constante por parte de su jefe
directo contribuiria a mejorar su
desempefio?
¢ Usted falta a trabajar porque los
problemas familiares lo
desmotivan?
. ¢ Tiene buena relacion con su jefe
Ausentismo directo? X X X X
¢iConsidera usted que su
desempeio laboral esta
relacionado a una buena
remuneracion?
¢ Usted falta a trabajar porque los
< problemas con sus compaferos
2 de trabajo lo desmotivan?
o ; ¢ Tiene buena relacion con sus
h g?ggr te compafieros de trabajo? X X X X
¢Usted llega tarde a trabajar
porque siente un ambiente
conflicivo de parte de sus
compafieros en su area de
trabajo?
Actualizacié ¢, Se orienta en la innovacion en el
sentido que se actualiza en los
n procedimientos?
OPCIONES DE RESPUESTA
Muy Bastante Algo Indiferente Algo Bastante Muy
insatisfecho | insatisfecho | insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempenio laboral del personal de salud»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeno laboral del personal de salud del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Ing. Quijije Carrillo Irving Adolfo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Contabilidad y Auditoria
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Especialista en control de calidad, con 20 afos de experiencia
VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

X Alto Medio Bajo Muy Bajo

X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

FIRMA DEL EVALUADOR



VALIDACION DE INSTRUMENTO Il. EXPERTO 1.

OPCION DE " OBSERVACION Y/O
" > o RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
= % S al . RELACION RELACION RELACION ';ﬁ';’;‘é'g[‘
< Z g ITEMS n| 8| 8| w| ENTRELA ENTRE LA ENTRE EL [TEMS Y LA
X w o gl = 2 Z| £| VARIABLEY DIMENSION Y INDICADOR OPCION DE
< = a 5| 2| 2| 3| &| LADIMENSION | ELINDICADOR | Y ELITEMS SPUES
> = = z| g 2lgla RESPUESTA
S Sl |[NO| SI | NO | SI | NO| SI | NO
Sgg &Eldhospitgl cuenta con equipos
22 27 modernos”?
—8 S é g Infraestructura | jLas instalaciones fisicas del X X X X
& 8 ®E 8 (7] hospital son visualmente
% 2 ©© E "'_,J atractivas?
— O = m .
~= 5 g I.éJ o Recurso {,Los empleados de] hospital X X X X
23 38 mZ humano tienen buena presencia?
T .0 | n "
3 c w% whk ¢En el hospital, el material
e8ds Material asociado con el servicio (como X X X X
08 m8 informativo folletos o comunicados) son
2 :@ S o visualmente atractivos
2 32 ¢ Cuando el personal de salud le
S 8-8 promete hacer algo en una
& >o0w c Trabajo fecha determinada lo cumple? X X X X
g 2 Tw0o coordinado ¢Cuando tiene un problema, el
=-358E S ersonal de salud muestra un
QO ©C p
s e 8% a interés sincero por solucionarlo?
98s5gcS| & (El personal lleva a cabo el
2 o § 58 3 servicio bien a la primera?
% ® 5 3 ) Atencién ¢El personal de salud lleva a X X X X
88 885 E oportuna cabo sus servicios en el
c>c P momento que promete que va
TS5 3E que p q
8o _8E hacerlo?
S0 0C g
8 So % - ¢El personal de salud pone
=3 s °3 Profesionalismo | énfasis en unos registros X X X X
ETgE 5 exentos de errores?
S o @
§ o z -g E ¢Los empleados del hospital le
T o ;,E:* 3 2 fj comunican con exactitud
0> »n®E|la @ - cuando llevaran a cabo los
© $_o| = Wl Servicio -
osg2T5| 0 > servicios? X X X X
G 8C _.a| « @l oportuno . .
o5 .0 g Sla o ¢Los empleados del hospital le
TOF52| Sww roporcionan un servicio
SeE88¢| Sacx fépi%m




Compromiso

¢Los empleados del hospital
siempre estan dispuestos a
ayudarle?

¢Los empleados del hospital
nunca estan demasiados
ocupados para responder a sus
preguntas?

Confianza

¢El comportamiento de los
empleados del hospital le inspira
confianza?
;Se siente seguro en sus
tratamientos que les brinda el
hospital?

Cortesia

Seguridad

¢Los empleados del hospital
suelen ser cortés con usted?

Personal
capacitado

¢Los empleados del hospital
tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus
preguntas?

Atencion
personalizada

¢El profesional de salud le
proporciona atencion
individualizada?

¢ El personal de salud tiene unos
horarios de apertura o de
atencion adecuados para todos
los pacientes?

Empatia

Competitividad

¢ El profesional cuenta con unos
empleados que le proporcionan
una atencion especializada?
¢(El personal de salud se
interesa por actuar del modo
mas conveniente para usted?
¢El personal de salud del
hospital comprende sus
necesidades especificas?

OPCIONES DE RESPUESTA

Muy
insatisfecho

Bastante
insatisfecho

Algo
insatisfecho

Indiferente

Algo
satisfecho

Bastante
satisfecho

Muy
satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atencion del usuario externo»

OBJETIVO: Describir la calidad de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020
DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Ing. Quijije Carrillo Irving Adolfo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Contabilidad y Auditoria
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Especialista en control de calidad, con 20 afos de experiencia
VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

FIRMA DEL EVALUADOR



REGISTRO DE GRADO Y TiTULO DEL EXPERTO 2

| EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOWACION

Quito, 16/10/2020

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO

La Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que TUMBACO
GARCIA ROSAURA VANINA, con documento de identificacion niumero 1308156502, registra en el Sistema
Nacional de Informacién de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacién:

Nombre: TUMBACO GARCIA ROSAURA VANINA

Numero de documento de identificacion: 1308156502 £
Nacionalidad: Ecuador

Género: FEMENINO

Titulo(s) de tercer nivel de grado

Numero de registro

1009-02-217642

Institucion de origen

UNIVERSIDAD TECNICA DE MANABI

Institucion que reconoce

Titulo DOCTOR EN MEDICINA Y CIRUGIA
Tipo Nacional
Fecha de registro 2002-09-19

Observaciones

Direccion: Whymper ¢

a » Codigo Postal: 170 ) Ecuador « Teléfono: 59



EDUCACION SUPERIOR.
CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOKACION

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado " v
Numero de registro 7241165481

Institucién de origen UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE LA RIOJA

Institucién que reconoce

Titulo MASTER UNIVERSITARIO EN GESTION DE LA SEGURIDAD CLINICA DEL
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VALIDACION DE INSTRUMENTO I. EXPERTO 2

y . . e CRITERIOS DE EVALUACION DBSERVACION Y10,
| ke o RELACION RELACION RELACION RELACION
2 7] 9( 8| = ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ENTRE EL
I 4 ITEMS «| ¥ @ E| w | VARIABLEY | DIMENSION ITEMS Y LA
4 = LE) gl 2| 2| §| & LA YEL INDICADORY | 5pci6N DE
=]

g = > 2| g 2| 8| & | _DIMENSION | INDICADOR EL ITEMS RESPUESTA

&l w

SI NO | SI | NO Si NO | SI | NO

¢El hospital cuenta con equipos

§ modernos?

8 Cumplimento g,Las' instalaciones f(sicas del

= de objetivos hospital son visualmente X X X X

«© atractivas?

N ¢(Los empleados del hospital

2 tienen buena presencia?

g ¢(Es usted responsable en sus

g actividades aunque tenga

S problemas familiares?

S ¢ Asiste puntualmente al Hospital

© Grado de Basico Ancon? X X X X
compromiso ¢ El personal de salud del Hospital

Basico Ancoén trabaja bajo una
presién adecuada para lograr los
objetivos, demostrando asi su
responsabilidad?

¢En su area es apoyado por sus
compafieros de trabajo en relacién
a sus funciones?

¢El compafierismo que existe
entre el personal de salud del
Hospital Basico Ancon hace mas X X X X
sencillo alcanzar objetivos
propuestos por el hospital?

¢Cree usted que en el Hospital
Basico Ancon existe un buen clima
laboral?

EFICIENCIA

Apoyo en el
area de trabajo

¢(Es supervisado usted en su
puesto de trabajo?

¢Después de una supervision a
usted le notifican sobre su
fortaleza y debilidad percibida en
su desempefio laboral?

Supervisién en
el puesto de
trabajo

experiencias, competencias laboral, actitudes, caracteristicas personales y valores

trabajadores cuando realizan las principales funciones y tareas requeridas por sus
que ayudan a lograr los resultados esperados

Desempefio laboral: el desempefio laboral se refiere a la accion que muestran los
puestos en un ambiente laboral especifico, como




¢ Cree usted que una supervision
constante por parte de su jefe
directo contribuiria a mejorar su
desempeiio?
¢ Usted falta a trabajar porque los
problemas familiares lo
desmotivan?
: ¢ Tiene buena relacién con su jefe
Ausentismo directo? X X X X
¢;Considera usted que su
desempefio laboral esta
relacionado a una buena
remuneracion?
¢ Usted falta a trabajar porque los
< problemas con sus compafieros de
(3] trabajo lo desmotivan?
g Ambiente ¢ Tiene buena relacion con sus
T compafieros de trabajo?
w laboral ¢(Usted llega tarde a trabajar X X X X
porque siente un ambiente
conflictivo de parte de sus
compafieros en su area de
trabajo?
¢ Se orienta en la innovacion en el
Actualizacion | sentido que se actualiza en los
procedimientos?
OPCIONES DE RESPUESTA
Muy Bastante Algo Indiferente Algo Bastante Muy
insatisfecho | insatisfecho | insatisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempenio laboral del personal de salud»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeno laboral del personal de salud del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020

DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Tumbaco Garcia Rosaura Vanina

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en Gestion de la Seguridad Clinica del paciente y calidad de la atencién
sanitaria.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en medicina y cirugia.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

FIRMA DEL EVALUADOR



VALIDACION DE INSTRUMENTO Il. EXPERTO 2.

VARIABLE
DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

OBSERVACION Y/O
RECOMENDACIONES

NUNCA
RARA VEZ
ALGUNAS VECES

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
LA DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION Y
EL INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR
Y EL ITEMS

RELACION
ENTRE EL
ITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

FRECUENTEM.
SIEMPRE

Si NO

Si NO

Si NO

Si NO

Infraestructura

¢ El hospital cuenta con equipos
modernos?
¢Las instalaciones fisicas del
hospital son visualmente
atractivas?

Recurso
humano

¢(Los empleados del
tienen buena presencia?

hospital

ELEMENTOS TANGIBLES

Material
informativo

¢En el hospital, el material
asociado con el servicio (como
folletos o comunicados) son
visualmente atractivos

Trabajo
coordinado

¢ Cuando el personal de salud le
promete hacer algo en una fecha
determinada lo cumple?

¢Cuando tiene un problema, el
personal de salud muestra un
interés sincero por solucionarlo?

FIABILIDAD

Atencion
oportuna

¢El personal lleva a cabo el
servicio bien a la primera?

¢ El personal de salud lleva a cabo
sus servicios en el momento que
promete que va hacerlo?

Profesionalism
o

¢ El personal de salud pone énfasis
en unos registros exentos de
errores?

DE

tecnologia médica, que se relaciona con las necesidades y la satisfaccion que
RESPUESTA

requieren los pacientes y la sociedad en su conjunto, teniendo en cuenta los
siguientes atributos como el entusiasmo, atencién oportuna, las instalaciones

Calidad de atencién: la calidad de atencién es la aplicacion de la ciencia y la
hospitalarias o clinicas, la reputaciéon del médico y la imagen de la institucion

CAPACIDAD

Servicio
oportuno

¢Los empleados del hospital le
comunican con exactitud cuando
llevaran a cabo los servicios?
¢Los empleados del hospital le
proporcionan un servicio rapido?




Compromiso

¢(Los empleados del hospital
siempre estan dispuestos a
ayudarle?

¢(Los empleados del hospital
nunca estan demasiados
ocupados para responder a sus
preguntas?

Confianza

¢El comportamiento de los
empleados del hospital le inspira
confianza?
;Se siente seguro en sus
tratamientos que les brinda el
hospital?

Cortesia

Seguridad

¢(Los empleados del hospital
suelen ser cortés con usted?

Personal
capacitado

¢(Los empleados del hospital
tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus
preguntas?

Atencién
personalizada

¢El profesional de salud le
proporciona atencion
individualizada?

¢ El personal de salud tiene unos
horarios de apertura o de atencion
adecuados para todos los
pacientes?

Empatia

Competitividad

¢ El profesional cuenta con unos
empleados que le proporcionan
una atencion especializada?

¢ El personal de salud se interesa
por actuar del modo mas
conveniente para usted?

¢ El personal de salud del hospital
comprende sus necesidades
especificas?

OPCIONES DE RESPUESTA

Muy
insatisfecho

Bastante
insatisfecho

Algo
insatisfecho

Indiferente

Algo
satisfecho

Bastante
satisfecho

Muy
satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atencion del usuario externo»

OBJETIVO: Describir la calidad de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador, 2020

DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Tumbaco Garcia Rosaura Vanina

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en Gestion de la Seguridad Clinica del paciente y calidad de la atencién

sanitaria.
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en medicina y cirugia.
Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

FIRMA DEL EVALUADOR
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VALIDACION DE INSTRUMENTO I. EXPERTO 3

OPCION DE A OBSERVACION Y/O
2 o RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
w " . RELACION
- O (@] RELACION RELACION %
m 7] [a) el . ENTRE LA ENTRE LA RELACION ENTRE EL
< 2 < ITEMS N Q| B o VARIABLE Y DIMENSION ENTRE EL ITEMS Y LA
4 T} o g g HER: LA Y EL INDICADOR Y | OPCION DE
2 = i
g E S 2§ = 3| @ | DIMENSION | INDICADOR | ELITEMS RES'ZUEST
— 4
- 'S
<
Sl NO | SI | NO SI NO | SI | NO
cog0 ¢El  hospital cuenta con equipos
£3238 modernos?
3G _5 k) Cumplimento ¢ Las instalaciones fisicas del hospital son X X X X
23ES de objetivos visualmente atractivas?
® g 8 § " ¢ Los empleados del hospital tienen buena
= 5838 presencia?
§5 ° g ¢ Es usted responsable en sus actividades
RS g 3 a aunque tenga problemas familiares?
© 29 E ] ¢ Asiste puntualmente al Hospital Basico
T‘g 5 °58 Grado de Ancon? X X X X
088°8® compromiso ¢ El personal de salud del Hospital Basico
Q2 5 ® ?} Ancén trabaja bajo una presién adecuada
e 8_8 o para lograr los objetivos, demostrando asi
] teg| < su responsabilidad?
® g T 38 % ‘2’ ¢En su darea es apoyado por sus
858%c5| 4 comparieros de trabajo en relacion a sus
S ,mgo | Q funciones?
7] = !
2 g 23° i | Apoyo en el ¢ El compafierismo que existe entre el
2 g 3 ES area de personal de salud del Hospital Basico X X X X
g = g © 3 trabajo Ancon hace mas sencillo alcanzar
SQPw g‘ z objetivos propuestos por el hospital?
©8¢c3 =3 ¢Cree usted que en el Hospital Basico
®c_§a Ancén existe un buen clima laboral?
g 39 gg ¢ Es supervisado usted en su puesto de
a9 8 x5 trabajo?
0= o> , Ll
% s 8 .= Supervision ¢ Después de una supervision a usted le
= E 3289 en%l Lesto notifican sobre su fortaleza y debilidad X X X X
ST ,3® pue percibida en su desempefio laboral?
Eg 23T S de trabajo i s
oL P=g ¢,Cree usted que una supervision
O 905Q 5 constante por parte de su jefe directo
02aca contribuiria a mejorar su desempefio?




Ausentismo

¢(Usted falta a trabajar porque los
problemas familiares lo desmotivan?

¢ Tiene buena relacion con su jefe directo?
¢ Considera usted que su desempefio
laboral estd relacionado a una buena
remuneracion?

Ambiente
laboral

EFICACIA

¢(Usted falta a trabajar porque los
problemas con sus compaferos de
trabajo lo desmotivan?

¢ Tiene buena relacion con sus
comparnieros de trabajo?

¢Usted llega tarde a trabajar porque
siente un ambiente conflictivo de parte de
sus compaferos en su area de trabajo?

Actualizacion

¢ Se orienta en la innovacion en el sentido
que se actualiza en los procedimientos?

OPCIONES DE RESPUESTA

Muy
insatisfecho

insatisfecho

Bastante Algo

insatisfecho

Indiferente

Algo
satisfecho

Bastante
satisfecho

Muy
satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Desempenio laboral del personal de salud»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de desempeno laboral del personal de salud del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020

DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Velazquez Sanguano Maribel Jacqueline

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en gestién de la seguridad clinica del paciente y calidad de la atencién sanitaria
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Enfermeria con 15 afnos de experiencia

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

FIRMA DEL EVALUADOR



VALIDACION DE INSTRUMENTO Il. EXPERTO 3.

OPCION DE - OBSERVACION Y/O
W z x RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION RECOMENDACIONES
| p°) (o] RELACION RELACION RELACION RELACION
o 0 a 8 < ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL
< 2 g ITEMS MEIRIP ENTRE EL
= [3) <| w| Y| 5| ¥ VARIABLE Y DIMENSION Y ITEMS Y LA
4 = = gl 3|2l 8| LA EL INDICADOR | 516N DE
< = a 5| 2| 2| 3|8 6 Y EL ITEMS
> o Z z| = 3l el @ DIMENSION INDICADOR RESPUESTA
2" Sl |[NO| SI | NO | SI [NO| SI | NO
O ®® ¢El hospital cuenta con equipos
— >00 %) ?
>o° 5 w Infraestructur modernps. . -
o83 al a ¢Las instalaciones fisicas del X X X X
0BT 25 3 hospital son visualmente
g S34 S > atractivas?
“s C =
® c.£E <
T = 0 7] = . .
° 8o 8c 1) Recurso ¢ Los empleados del hospital tienen X X X X
Sg8 .= E humano buena presencia?
c [T ) 2
e} >-E cC © - -
g o Lol S 'g ¢En el hospital, el material
LT g5 8_% w Material asociado con el servicio (como X X X X
%,‘g ‘g °€ w informativo folletos o comunicados) son
o 8T & visualmente atractivos
o 2 82 ; ¢Cuando el personal de salud le
2 0P % O promete hacer algo en una fecha
c & c .3 Trabajo determinada lo cumple? X X X X
2502k coordinado (Cuando tiene un problema, el
25883 personal de salud muestra un
o g B2s 2 interés sincero por solucionarlo?
°58%s| o (El personal lleva a cabo el
E S0°Z = Atencion servicio bien a la primera?
Z-aoog @ ¢ El personal de salud lleva a cabo X X X X
TSo_ o2 g oportuna o
C v >2 g [ sus servicios en el momento que
L8384 promete que va hacerlo?
.. C-‘E ©
S o 282 ¢ El personal de salud pone énfasis
g% g E% Profesionalismo | en unos registros exentos de X X X X
29 Eo errores?
1S o ® %
o c 0T W ¢Los empleados del hospital le
-c20£8 a3 Servicio comunican con exactitud cuando
5238 xE E al llevaran a cabo los servicios? X X X X
=<c 335§ ?| oportuno . i
3 3gDQ8 g g E ¢Los empleados del hospital le
== 0L proporcionan un servicio rapido?




Compromiso

¢(Los empleados del hospital
siempre estan dispuestos a
ayudarle?

¢ Los empleados del hospital nunca
estan demasiados ocupados para
responder a sus preguntas?

Seguridad

Confianza

¢El comportamiento de los
empleados del hospital le inspira
confianza?
;Se siente seguro en sus
tratamientos que les brinda el
hospital?

Cortesia

¢(Los empleados del hospital
suelen ser cortés con usted?

Personal
capacitado

¢ Los empleados del hospital tienen
los conocimientos necesarios para
contestar a sus preguntas?

Empatia

Atencién
personalizada

¢El profesional de salud le
proporciona atencion
individualizada?

¢ El personal de salud tiene unos
horarios de apertura o de atencion
adecuados para todos los
pacientes?

Competitivida
d

¢ El profesional cuenta con unos
empleados que le proporcionan
una atencién especializada?

¢ El personal de salud se interesa
por actuar del modo mas
conveniente para usted?

¢ El personal de salud del hospital
comprende sus  necesidades
especificas?

OPCIONES DE RESPUESTA

Muy
insatisfecho

Bastante
insatisfecho

Algo

insatisfecho

Indiferente

Algo
satisfecho

Bastante
satisfecho

Muy
satisfecho

X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atencion del usuario externo»

OBJETIVO: Describir la calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020

DIRIGIDO A: Personal de salud del Hospital Basico Ancon

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Velazquez Sanguano Maribel Jacqueline

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Master en gestién de la seguridad clinica del paciente y calidad de la atencién sanitaria
ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Enfermeria con 15 ainos de experiencia

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena, 15 de octubre de 2020.

B su\éaauez.

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo 7 Confiabilidad del instrumento de recolecciéon de datos

Instrumento | — Desempefio laboral

Resumen de procesamiento de casos

I % Estadisticas de fiabilidad
Casos  Walido 20 100,0 Alfa de M de
Exeluidn® 0 0 Cronbach elementos
Total 20 100,0 848 19
a.La eliminacion por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimidao ha suprimida corregida suprimica
P1 11,65 42 345 296 848
2 11,80 42 5849 258 850
P3 11,85 41,608 53 835
P4 11,2h 41,776 308 848
P& 11,70 39,3749 574 835
PG 11,70 39,695 609 834
P7 11,65 39,082 616 833
P8 11,65 42 876 267 848
Pg 11,50 42 684 210 853
P10 11,80 40,800 543 838
P11 11,40 40,989 A21 843
P12 11,80 39,042 800 828
P13 11,75 40,303 528 838
P14 11,65 39,082 G168 833
P15 11,70 39,8905 583 835
P16 11,80 44 589 0562 857
P17 11,65 39,082 G16 833
P18 11,40 42 58849 14849 853
P19 11,60 41, 411 418 843




Instrumento Il — Calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

I o Estadisticas de fiabilidad

Casos  Valido 20 100,0 Alfa de M de

Excluido® 0 0 Cronbach elemeantos

Total 20 100,0 318
a. La eliminacidn por lista se hasa entodas

las variables del procedimiento.
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Yarianza de Correlacidn Cronbach si

escala siel escala si el total de el elemento

elemento e elemento se elementos ge ha

ha suprimida ha suprimicda corregida suprimida
F1 25,90 119 358 772 G810

2 26,00 130,421 140 8922

F3 25,85 124 661 450 16
F4 25,90 119 358 i 910
P& 25,60 116 516 802 a08
i 25,480 119 358 T2 910
PT 25,85 124 BE1 450 16
Fa 25,85 127 608 288 G914
P4 25,85 127,608 284 9149
F10 25,60 115 516 802 908
P11 25,85 127 608 288 G149
P12 25,480 119 358 AT2 910
F13 26,00 130,421 140 922
F14 25,60 115 516 802 08
F15 25,85 127,608 288 G149
P16 25,60 115516 802 ,a08
P17 25,90 119 358 772 G810
P18 25,480 119 358 T2 910
F14 25,85 124 661 4580 16
F20 25,85 124 G61 450 G916
F21 25,85 127 608 288 G149
P2z 25,60 115516 802 ,a08




Anexo 8 Autorizacién de la aplicacién del instrumento

) ress

Oficio Nro. IESS-HB-AN-DA-2020-0016-FDQ

Santa Elena, 20 de noviembre de 2020

Asunto: Respuesta a solicitud para realizar Prueba Piloto

Licenciado
Luis Pozo Pinela
En su Despacho

De mi consideracion:

En atencién a su comunicacién S/N, en el cual solicita se autorice la participacion del
personal de Salud, para realizar prueba piloto, como requisito en la Universidad César
Vallejo de Piura — Pertl, por la mencién de Magister en Gestion de los Setvicios de Salud,
me permito informar lo siguiente:

Esta Direccion Administrativa autoriza lo solicitado, el cual se debera proceder de acuerdo

a la normativa legal vigente.

4 Atentamente,

3S HUSFjﬂ g ;
5 (e 2

- Darvin SialyniRésaria Vera
DIRECTOR ADMINSTRATIVO DEL HOSPITAL BASICO DE ANCON

www.igss.gob.ec | Siguenos en: (W)} -{@)}(-)
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Oficio Nro. IESS-HB-AN-DA-2020-0015-FDQ

Santa Elena, 20 de noviembre de 2020

Asunto: Respuesta a solicitud para desarrollo de Proyecto de Investigacién

Licenciado
Luis Pozo Pinela
En su Despacho

De mi consideracion:

En atenci6n a su comunicacién S/N, en el cual solicita se autorice desarrollar Proyecto de
Investigacién del tema “Desempefio laboral del personal de Salud y Calidad de Atencion
del usuario externo del Hospital Bdsico Ancén — Ecuador 2020, requisito para su
obtencién de grado como Maestro en Gestion de los Servicios de la Salud en la
Universidad César Vallejo de Piura — Perii, me permito informar lo siguiente:

Esta Direccién Administrativa autoriza lo solicitado, el cual se deberé proceder de acuerdo
a la normativa legal vigente.

Atentamente,

Hosmny( ANCON
o] _i)'gq'ﬁlétélﬁukn drid & era
”’fﬁl CTOR ADMINSTRATIVO DEL HOSPITAL BASICO DE ANCON

www.iess.gob.ec | Siguenos en: (W F @)




Anexo 9 Consentimiento informado

Anexo 8 Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

USUARIOS INTERNOS
VERBAL

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Desemperio laboral del personal de salud y calidad de atencién del usuario externo del
Hospital Bésico Ancén, Ecuador, 2020 -
Investigador principal: Br. Luis Alberto Pozo Pinela

Estimado(a) Compaiiero(a):

Nos dirigimos a usted para solicitar su participacion para conocer la «Desemperfio laboral del
personal de salud y calidad de atencion del usuario externo del Hospital Basico Ancon, Ecuador,
2020». Este estudio es desarrollado por investigadores de la Universidad César Vallejo de Piura en
Per( como parte del Posgrado en Gestion de los servicios de la Salud. En la actualidad, pueden
existir problemas en la atencion sanitaria y esto se ha convertido en una preocupacién en las
organizaciones. Por tanto, consideramos importante conocer los resultados de cdmo funcionan y
como perciben esto sus usuarios. Sin duda, sera un punto de partida para para tomar las medidas
necesarias para mejorar su calidad de atencion.

El estudio consta de una encuesta andénima de datos generales e informacién sanitaria, que le
brindaremos por medio de un enlace en el formulario de Google Drive, brindando la garantia que la
informacion que-proporcione es confidencial, conforme a la Ley de Proteccion de Datos Personales
— Ley 29733 del gobierno del Peru. No existe riesgo al participar, no tendra que hacer gasto alguno
durante el estudio y no recibira pago por participar del mismo. Si tienen dudas, le responderemos
gustosamente. Si tiene preguntas sobre la verificacion del estudio, puede ponerse en contacto con
el Programa de Posgrado de la Universidad César Vallejo al teléfono 0051-9446559951 o también
dirigirse al correo electrénico upg.piura@ucv.edu.pe.

Si decide participar del estudio, esto les tomara aproximadamente 20 minutos, realizados a través
de un enlace con un formulario en Google Drive, y se tomara una fotografia solo si usted lo autoriza.
Para que los datos obtenidos sean de maxima fiabilidad, le solicitamos cumplimente de la forma
mas completa posible el cuestionario adjunto. Si al momento de estar participando, se desanima y
desea no continuar, no habra comentarios ni reaccion alguna por ello. Los resultados agrupados de
este estudio podran ser publicados en documentos cientificos, guardando estricta confidencialidad
sobre la identidad de los participantes.

Entendemos que las personas que devuelvan cumplimentado el cuestionario adjunto, dan su
consentimiento para la utilizacion de los datos en los términos detallados previamente.
Agradecemos anticipadamente su valiosa colaboracion

Declaracién del Investigador:

Yo, Luis Alberto Pozo Pinela, declaro que el participante ha leido y comprendido la“informacion
anterior, asimismo, he aclarado sus dudas respondiendo sus preguntas de forma satisfactoria, y ha
decidido participar voluntariamente de este estudio de investigacion. Se le ha informado que los
datos obtenidos son anénimos y ha entendido que pueden ser publicados o difundidos con fines
cientificos.

Ecuador, 15 de
noviembre de 2020

Pais y Fecha



CONSENTIMIENTO INFORMADO Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
USUARIOS EXTERNOS

VERBAL

Titulo: Desemperio laboral del personal de salud y calidad de atencion del usuario externo del
Hospital Basico Ancon, Ecuador, 2020
Investigador principal: Br. Luis Alberto Pozo Pinela

Estimado(a) Sefior(a):

Nos dirigimos a usted para solicitar su participacion para conocer la «Desempefio laboral del
personal de salud y calidad de atencién del usuario externo del Hospital Basico Ancén, Ecuador,
2020». Este estudio es desarrollado por investigadores de la Universidad César Vallejo de Piura en
Perti como parte del Posgrado en Gestion de los servicios de la Salud. En la actualidad, pueden
existir problemas en la atencién sanitaria y esto se ha convertido en una preocupacién en las
organizaciones. Por tanto, consideramos importante conocer los resultados de como funcionan y
como perciben esto sus usuarios. Sin duda, sera un punto de partida para para tomar las medidas
necesarias para mejorar su calidad de atencion.

El estudio consta de una encuesta anénima de datos generales e informacion sanitaria. Brindamos
la garantia que la informacion que proporcione es confidencial, conforme a la Ley de Proteccion de
Datos Personales — Ley 29733 del gobierno del Perd. No existe riesgo al participar, no tendra que
hacer gasto alguno durante el estudio y no recibira pago por participar del mismo. Si tienen dudas,
le responderemos gustosamente. Si tiene preguntas sobre la verificacion del estudio, puede ponerse
en contacto con el Programa de Posgrado de la Universidad César Vallejo al teléfono 0051-
9446559951 o también dirigirse al correo electronico upg.piura@ucv.edu.pe.

Si decide participar del estudio, esto les tomara aproximadamente 20 minutos, realizados en la sala
de espera del area de enfermeria de las instalaciones del Hospital Basico Ancén, y se tomara una
fotografia solo si usted lo autoriza. Para que los datos obtenidos sean de maxima fiabilidad, le
solicitamos cumplimente de la forma mas completa posible el cuestionario adjunto Si al momento
de estar participando, se desanima y desea no continuar, no habra comentarios ni reaccién alguna
por ello. Los resultados agrupados de este estudio podran ser publicados en documentos cientificos,
guardando estricta confidencialidad sobre la identidad de los participantes.

Entendemos que las personas que devuelvan cumplimentado el cuestionario adjunto, dan su
consentimiento para la utilizacion de los datos en los términos detallados previamente.
Agradecemos anticipadamente su valiosa colaboracion

Declaracién del Investigador:

Yo, Luis Alberto Pozo Pinela, declaro que el participante ha leido y comprendido la informacion
anterior, asimismo, he aclarado sus dudas respondiendo sus preguntas de forma satisfactoria, y ha
decidido participar voluntariamente de este estudio de investigacion. Se le ha informado que los
datos obtenidos son andnimos y ha entendido que pueden ser publicados o difundidos con fines
cientificos.

Ecuador, 15 de
noviembre de 2020

Pais y Fecha



Anexo 10 Compromiso del investigador

COMPROMISO DEL INVESTIGADOR ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INVESTIGADOR

Titulo:
Investigador(a) principal:

Declaracién del Investigador:

Yo, Luis Alberto Pozo Pinela, en mi propio nhombre, me comprometo en todo
momento a guardar el anonimato de los individuos estudiados, al estricto
cumplimiento de la confidencialidad de los datos obtenidos, y al uso exclusivo de
los mismos con fines estadisticos y cientificos, tanto en la recogida como en el
tratamiento y utilizacién final de los datos de usuarios correspondientes a historias
clinicas y/o base datos institucionales autorizadas con motivos del estudio de
investigacion. Solo haré usos de estos datos y en caso requiera disponer de datos
adicionales deberé contar con su consentimiento informado. Asimismo, mantendré
seguridad de ellos y no seran accesibles a otras personas o investigadores.
Garantizo el derecho de los usuarios, del respeto de valores éticos de sus datos,
su anonimato y el respeto de la institucion de salud involucrada, conforme a la Ley
de Proteccion de Datos Personales — Ley 29733 del gobierno del Peru.

(22

Firma del Investigador Piura — Peru, Enero 2021




Anexo 11 Base de datos de la recoleccion de datos

DESEMPENO LABORAL
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CALIDAD DE ATENCION
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Anexo 12 Fotos del trabajo del campo







