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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del nivel de
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion percibida por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020. La muestra estuvo compuesta por 101 usuarios externos
seleccionados por el método probabilistico calculada por férmula. La técnica
empleada para recolectar la informacion fue la encuesta, la que se aplicé a través
de instrumentos como fueron dos cuestionarios uno para cada variable y
validados por juicio de expertos; por otro lado, se recurrié al coeficiente del Alfa de
Cronbach para calcular la confiabilidad de cada uno de los instrumentos. El
enfoque investigativo fue cuantitativo de tipo béasico y disefio descriptivo
correlacional. Se identific6 una correlacion de Rho Spearman de 0,624,
expresando una correlacion positiva moderada y la significacion bilateral ,000,

tendiendo a la aceptacién de la hipotesis investigada.

Palabras clave: calidad de atencion, satisfaccion, humanista, respeto al usuario.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the level
of quality of care and the level of satisfaction perceived by users of the clinical
laboratory department of Hospital Level Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020. The
sample consisted of 101 external users selected by the probabilistic method
calculated by formula. The technique used to collect the information was the
survey, which was applied through instruments such as two questionnaires, one
for each variable and validated by expert judgment; on the other hand, the
Cronbach's alpha coefficient was used to calculate the reliability of each of the
instruments. The research approach was quantitative of a basic type and
descriptive correlational design. A Rho Spearman correlation of 0.624 was
identified; expressing a moderate positive correlation and the bilateral significance,
000, tending to the acceptance of the investigated hypothesis.

Keywords: quality of care, satisfaction, humanistic, respect for the user
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I. INTRODUCCION

De acuerdo a un informe emitido por la OMS (2016) considera que «la calidad de
atencion en el contexto de la salud es certificar que cada usuario o0 paciente
absorba un conjunto de servicios que involucran diagnosticos de indole
terapéuticos apropiados para de esta manera lograr una atencion sanitaria
eficiente». (1). Se debe tener en cuenta una serie de factores y conocimientos que
posee el usuario y del servicio de salud, que éste demanda para que de esta
manera se alcance un mejor resultado, sin ningun tipo de riesgo y la maxima
satisfaccion en todo el proceso. Desde el momento que se mejora la calidad en
las diferentes areas de salud esta reflejando el mejoramiento de la calidad de
atencién otorgada, resultados de diagndsticos entregados a tiempo y eficacia en

los resultados de los analisis clinicos. (2)

La calidad de atencion en el a&mbito sanitario se ha venido desplegando desde
hace mucho tiempo, auxiliada con procesos innovadores, recursos tecnoldgicos,
preparacién tecnoldgica de los profesionales, quienes son el pilar esencial para
garantizar la éptima prestacion de servicio; sin embargo, todos estos elementos
no han sido suficiente, en la medida que cada dia las necesidades y
requerimientos de las personas son mas complejas. (3). Por otro lado, se
presenta que los prestadores del servicio sanitario no cumplen a cabalidad sus
funciones, dando como consecuencia una apreciacion negativa por parte de los
usuarios quienes reflejan su insatisfaccion por los resultados que no esperaban

del servicio.

Respecto a la eficacia de atenciéon que ofrece el laboratorio clinico es concebida
por el usuario externo como un conjunto de caracteristicas de nivel técnico,
cientifico y humano que debe proporcionar una loable atencion a los usuarios, y
que estos preserven su confianza por los resultados que obtienen. Se torna
relevante que, en los tiempos actuales, se realice un analisis de todos los
procedimientos que conllevan a efectuar la atencion y servicio que se vienen
ofreciendo en el laboratorio clinico; solo de esta manera puede determinarse el

nivel de percepcion por parte del usuario externo; y se contaria con un insumo



que orientara a efectuar cambios que incidan en beneficio tanto del usuario

internos como externo (4).

En la actualidad existen en el Ecuador, instituciones de salud con una alta
competencia de establecimientos que brindan atencion publica y con ello va la
exigencia de la calidad de atencién, pues los usuarios piden un trato
individualizado y ser atendidos de manera rapida y eficaz; y por esta razon la
entidad de salud debe centrar sus esfuerzos en lograr satisfaccion en sus

usuarios.

Por medio de una observacion de campo efectuada en el laboratorio clinico del
Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo, se evidencia las diversas quejas presentadas
por los usuarios en el servicio de laboratorio, una de ellas es la carencia de
personal de servicio para que realice el aseo respectivo, asimismo la falta de
atencion personalizada; ademas no se cuenta con los reactivos para la realizacion
de los examenes solicitados por el médico. Estas falencias hacen que el servicio
no sea rapido y oportuno. Otra de las causas de insatisfaccién son los tiempos de
espera para la entrega de resultados a los usuarios. Esta problemética origina que
los usuarios sientan insatisfaccion por la atencion recibida y las consecuencias
son la pérdida de confianza y credibilidad, y mas aun que los usuarios difunden la

mala experiencia a familiares y amigos e incluso a desconocidos.

De lo anteriormente expuesto se plante6 el problema general sobre ¢Cual es la
relacion del nivel de calidad de atencién y el nivel de satisfaccion percibida por
usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador, 20207 y los problemas especificos siguientes: 1. ¢ Como es
la calidad de atencion en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad,
respeto al usuario, informacion completa y competencia profesional percibida por
usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador, 20207?; 2. ;Como es la percepcion de la satisfaccion en sus
dimensiones humanista, disponibilidad, trato y calidad de informacién por usuarios
del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020? y 3. ¢Cudles son las diferencias de las valoraciones entre las

dimensiones de calidad de atencidn y nivel de satisfaccion percibida por usuarios



del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020?

La importancia tedrica de este estudio consideré que se ha llevado todo un
proceso de indagacién en bibliografia especializada, cuyas variables con sus
dimensiones han sido conceptualizadas con los aportes cientificos de diferentes
autores, lo que servira a futuros investigadores interesados en realizar estudios
sobre la atencidén de calidad y satisfaccion de usuarios externos. Asimismo, tiene
justificacion social porque nos dard a conocer el nexo entre la calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo, formando una base de conocimientos para el
personal que labora en los laboratorios clinicos, quienes optaran por hacer un
analisis de los resultados y replantearan sus estrategias para optimizar la calidad

de atencion al usuario redundando en su satisfaccion.

Por lo tanto, se consideré como hipétesis general que Existe una relacion positiva
entre el nivel de calidad de atencién y el nivel de satisfaccion percibida por
usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador, 2020; y respecto a las hipétesis especificas seran: 1. La
calidad de atencion en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad,
respeto al usuario, informacién completa y competencia profesional son mas
valoradas por usuarios externos del laboratorio clinico del hospital del IESS,
Babahoyo, Ecuador, 2020; 2. La satisfaccion en sus dimensiones humanista,
disponibilidad, trato y calidad de informacién son mas valoradas por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020 y 3. Existe una relacion directa entre las dimensiones de la calidad
y nivel de satisfaccion percibida por usuarios del departamento de laboratorio
clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.

Finalmente, el objetivo general de este estudio fue determinar la relacion del nivel
de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion percibida por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020; Luego, estudiamos como objetivos especificos: 1. Describir la
calidad de atencion en sus dimensiones oportunidad, accesibilidad, seguridad,

respeto al usuario, informacion completa y competencia profesional percibida por



usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador, 2020; 2. Evaluar la satisfaccion en sus dimensiones
humanista, disponibilidad, trato y calidad de informacion percibida por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020 y 3. Comparar las valoraciones entre las dimensiones de calidad
de atencién y nivel de satisfaccion percibida por usuarios del departamento de
laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020. (Anexo 1)



II. MARCO TEORICO

Moreira (Brazil, 2020), en su investigacion «Satisfaction of pregnant women with
prenatal care in basic health units in the Brazilian Midwest», se orientd por el
objetivo de evaluar la satisfaccion y expectativas de las gestantes que reciben
cuidados prenatales realizados en el servicio basico de salud en una ciudad del
Medio Oeste brasilefio. Métodos: estudio cuantitativo transversal; la muestra fue
107 gestantes, de 18 afilos 0 mas y que asistieron al menos a tres consultas
prenatales. Se utiliz6 un instrumento con variables sociodemograficas y la version
brasilefia de Expectativas y Satisfaccion del Paciente con Atencién Prenatal
(PESPC). Se realiz6 el andlisis estadistico a través de la prueba t independiente,
con significacion estadistica al 5%. Resultados: edad promedio de 25,6 (DE = 5,
7) anos; la mayoria casados (80, 4%); de piel morena (62, 6%); ama de casa (46,
7%); ingreso familiar mensual hasta dos salarios minimos (43,9%); cuatro a siete
afios de estudio (58, 9%); la edad gestacional vari6 de 15 a 39 semanas de
gestacion, mas de un embarazo (38, 3%); un parto (37,4%) y un hijo (37,4%). La
satisfaccion se asocié con complicaciones en el embarazo anterior (p <O,
05). Conclusién: la satisfaccion de las gestantes demostré un nivel positivo en
cuanto a la atencion profesional, la forma de tratamiento recibié el interés del
equipo en transmitir informacién, la facilidad para programar citas y realizar

pruebas durante el periodo de atencién prenatal. (5)

Montalvo (Per(, 2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado», se orientd con el
propésito de establecer el nexo existente entre calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario. Se desarrolld6 bajo el enfoque investigativo cuantitativo; disefio no
experimental, de nivel correlacional. Los usuarios que se atienden en
traumatologia fueron su grupo poblacional y su muestra la representaron 152
usuarios, seleccionados probabilisticamente. Se llevd a cabo el disefio de
cuestionarios para recolectar datos de las variables en cuestién. Resultando que
un 65,1% de usuarios sefialan que la calidad del servicio recibida es regular, un
45,4% se hallan parcialmente satisfechos, hallandose estadisticamente la

existencia de una correlacion moderada, directa y significativa entre las dos



variables. El resultado del coeficiente de correlacion rho de Spearman
(Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000). (6)

Hernandez (Perd, 2019), en su articulo publicado «Satisfaccion del usuario
externo con la atencion de la salud en las instalaciones del Ministerio de Salud del
Peru y sus factores asociados», se planted el objetivo de estimar la satisfaccion
con la atencidn de salud recibida en instalaciones del Ministerio de Salud (MINSA)
del Pera y determinar sus factores asociados. Fue un estudio analitico transversal
con datos de la Encuesta Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida y
Pobreza (ENAHO) 2018. La satisfaccion con la atencién de salud recibida se
calific6 como muy mala, mala, buena y muy buena. Para determinar los factores
asociados a la satisfaccion con la atencién recibida se estimé un modelo logistico
ordinal generalizado. En sus resultados, el estudio incluyé un total de 14,206
adultos que informaron haber sido atendidos en un centro de salud MINSA. El
74,3% de usuarios reportaron satisfaccion con el servicio recibido como "bueno o
muy bueno". Tener una enfermedad crénica, tener una lengua materna nativa o
vivir en una poblacion de mas de 2000 personas se asociaron con una menor
satisfaccion la atencion recibida. Vivir en la selva se asocié con un reporte de
mayor satisfaccion con la atencién. Concluyendo que tres de cada cuatro usuarios
externos califican la atencion recibida en las instalaciones del MINSA como buena
0 muy buena. Hay subgrupos de poblaciéon con menor satisfaccion con la atencion
recibida. Mejorar la satisfaccion de estos usuarios mejoraria la calidad de la

atencion en las instalaciones del MINSA, el mayor proveedor de salud del Pera.

(7)

Vera (Ecuador, 2019) en su estudio «Influencia de la calidad de atencion en la
satisfaccion de usuarios de emergencia y consulta externa, en el laboratorio
clinico y departamento de imagenes del Hospital General Guasmo Sur, Propuesta
de un Plan de Mejoras», se planted el objetivo de establecer como influye la
calidad de atencion al usuario en emergencia y consulta externa, en relacion a su
satisfaccion sobre el servicio del laboratorio clinico; se aplico el enfoque
cuantitativo; la técnica fue bibliografica aplicacion de encuesta. Su metodologia
fue no experimental; la poblacién fueron 1000 usuarios y la muestra extraida por

férmula fue de 300 usuarios. Los resultados evidenciaron que 27% aprecié como



buena la orientacion y colaboracion recibida por la secretaria o area de atencion
al usuario; el 28% estim6 como buena la informacion que le brindaron que
consistia en posibles riesgos que conlleva efectuarse un examen médico; el 34%
estim6 como muy buena la discrecion y privacidad tratada con sus examenes de
salud efectuados; el 17% expresé que el trato fue regular; 10% seleccion6é malo;
el 39% opind que el servicio brindado no cumplioé sus perspectivas. Concluyendo:
Que la informacion obtenida respecto a los derechos y deberes del usuario, el
tiempo que debe esperar para poder ser atendido; estas dos condiciones
alcanzaron resultados porcentuales positivos muy bajos, sobresaliendo mas las
apreciaciones negativas. Aunque la mayoria de resultados fueron positivos, cabe
seflalar que no llegaron al 100% en todo, indicando que existieron
disconformidades enormes y negativas; por tanto, debe desarrollarse un plan de

mejora. (8)

Maggi (Ecuador, 2018), en su estudio «Evaluacion de la calidad de atencién en
relacion a la satisfaccion de usuarios del servicio de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro», se propuso valorar la calidad de atencién y
satisfaccion de los usuarios del servicio de emergencia; fue desarrollada mediante
el método deductivo y enfoque cuantitativo; utilizé la escala SERVQUAL para
determinar la satisfaccién del usuario. La investigacion fue transversal analitica.
De la poblacién de 4950 nifios se extrajo una muestra de 357; los datos se
recopilaron mediante encuesta, aplicandosele a la persona que llevaba al nifio.
Segun resultados el 31.7% de los encuestados les parecio indiferente los criterios
respecto a los materiales que tienen relacién directa con el servicio. 90 usuarios
objetaron que los Hospitales IESS no manifiestan interés para lograr la solucion
de problemas. 30% de usuarios definio que los Hospitales IESS no ofrecen un
buen servicio al principio. La expectativa que muestran los usuarios respecto a la
agilidad y rapidez de los procesos y servicio fue que no son rapidos. El 25%
demostré que el personal sanitario no siempre muestra amabilidad con el usuario.
Concluyendo: En la dimension fiabilidad se evidencio usuarios insatisfechos
representados con un indice de 0.5675; en la dimension tangibilidad se identifico
gue los usuarios muestran insatisfaccion demostrando un indice de diferencia de

0.1575; la dimension seguridad reflejé resultados de insatisfaccion presentando



un indice de 0.593; y en capacidad de respuesta los usuarios se manifestaron en
parte satisfechos, cuya valoracion fue -0.16. (9)

Polline (Brazil, 2017), en su articulo cientifico «User satisfaction with primary
health care by region in Brazil: 1st cycle of external evaluation from PMAQ-AB». El
objetivo de este estudio fue identificar los principales factores que influyen en la
satisfaccion del usuario con los servicios de atencion primaria (AP) por region en
Brasil. Utilizando datos secundarios del primer ciclo de PMAQ-AB, se
desarrollaron modelos de regresion logistica por regién, con la satisfaccion del
usuario como variable dependiente, segun lo definido por el analisis de
conglomerados. Con base en los modelos obtenidos, la capacidad de la unidad de
salud para resolver los problemas de los usuarios y el sentirse respetado por los
proveedores de salud fueron los factores mas importantes para la satisfaccion de
los usuarios en todas las regiones de Brasil. Sin embargo, Otros factores
importantes por region fueron los siguientes: el horario de atencion de la unidad
de salud para satisfacer las necesidades del usuario; proveedores que preguntan
sobre miembros de la familia; proveedores que preguntan sobre otras
necesidades de salud; los usuarios son atendidos sin cita previa (Sur); y usuarios
gue hacen preguntas después de la cita. En conclusién, los factores que influyen
en la satisfaccion del usuario con la PC varian segun la region y estan asociados
principalmente con la calidad del acceso, la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios y la organizacion del proceso de trabajo. y usuarios que hacen preguntas

después de la cita. (10)

La calidad de atencion esta basada en la «La teoria de la Calidad de la Atencion»,
sostenida y defendida por Donabedian con su pensamiento; definiendo la calidad
como los resultados de muy altos beneficios respecto a la atencion médica,
ademas con los minimos riesgos que puedan afectar al usuario o paciente. Indica
en su postulado que ésta calidad de atencion puede interpretarse en dos ambitos

que se interrelacionan como es el caso de: la técnica y la interpersonal.

La calidad de atencién en el contexto sanitario contiene aspectos afadidos a los
procedimientos de indole diagnostica y terapéutica, relacionados en dar

respuestas rapidas, satisfactorias, de conocimiento admisible y facil de



comprender a las consultas de los usuarios o planificar y efectuar procedimientos

médicos que no sean tomados con temor por parte de los pacientes. (11)

Los fundamentos tedricos respecto a la calidad de atencion se orientan a los
grandes aportes que hiciera Donabedian, a quien la historia lo considera como el
padre de la calidad de atencion en el contexto de la salud o también
renombrandolo como el gigante de la salud publica. Sus argumentos teoricos
estan basados en enfatizar que la calidad de atencion es el grado o nivel en que
tanto recursos y medios mucho mas ansiados se utilizan para conseguir las
ascendentes mejoras potenciales en la salud. Ademas, indica que la calidad de
atencion esta asociada intimamente con la satisfaccion del usuario del campo

sanitario.

Respecto a la calidad de atencion, la OMS, cita a Romero el afio 2015,
definiéndola como un «conjunto de servicios de indole diagndstica y terapéutica
que se aplican adecuadamente para lograr una atencion sanitaria eficiente,
priorizando elementos y conocimientos que posee el paciente y del servicio que
brinda profesional de la salud, logrando resultados con un minimo de peligros de

efectos y satisfaccién total del usuario». (12)

La dimensién oportunidad se considera como una respuesta de caracteristicas de
minimo riesgo, pero con la obtenciébn de un beneficio mucho mayor que se
presenta en los pacientes o usuarios que enfrentan una necesidad de salud. Esta
ademas determinada por la posibilidad del usuario para obtener una efectiva
atencion sin sufrir ningun tipo de retraso o aprietos que transgredan contra su
salud e integridad. (13)

La dimension accesibilidad en el contexto de la salud esta focalizada al grado de
posibilidades que demanda un paciente o usuario con el propdsito de conseguir
una Optima atencion en los servicios de salud, ya sea en cualquier areas o
consultorios de patologias especializadas. Ademas, se traduce en la condicion
para que los pacientes o usuarios externos, puedan satisfacer su necesidad de
atencion médica en un laboratorio clinico y el personal que los atienda no exhiba

ningun tipo de distincion ni preferencias. (14)



La dimension seguridad, es valorada como un sentimiento de que brinda
confianza, convencimiento y credibilidad. (Albines, 2017), reflexiona que «el nivel
de seguridad en un Centro de salud se define como una actividad relacionada con
vigilar el acceso y salida de pacientes o usuarios de un ambiente; o material muy
sensible, posibles dafios, pacientes con enfermedad con grado de riesgo y peligro
y otros tipos de problemas frecuentes que se originan en un centro sanitario». (15)
El respeto al usuario, se resalta como un valor esencial que considera a toda
persona con derechos, prevaleciendo y valorando su realidad en los aspectos
individual, social y cultural. Por otro lado, el respeto también es concebido como la
habilidad de apreciar y engrandecer a su semejante, en el espacio de expresion
|éxica, en las acciones, no obstante, aprobar o estar de acuerdo o no lo en lo que
realice. (16). Ademas, el respeto se cimienta en aceptar a la otra persona sin
pretender cambiarla; tampoco hacer prejuicio que van en contra de sus actitudes,
comportamientos, o pensamientos. La diferencia que prexiste entre cada una de
las personas tiene un nivel de indole positivo en la medida que fortalece su
identidad. Desde el momento que se respeta a la otra persona, se cuanta con la
capacidad y habilidad de comprenderla y aceptarla muy a pesar de las
discrepancias y diferencias individuales que puedan existir; es entonces en este
escenario asimilar que cada uno de los miembros que conformamos la sociedad
poseemos somos iguales y por ende tenemos los mismos derechos. Todas las
personas sin distingos de nivel socioeconédmico merecen ser valoradas y
respetadas. (17)

La dimension informacion completa, esta relacionada como una explicacion o
argumentos con detalle respecto a los procedimientos, acciones y tratamientos
gue se va a efectuar a un paciente, al mismo tiempo dar conocer el para qué, el
como y cuando; poseer el conocimiento de los minimos detalles permitira tener
paciencia ser prudente y esperar el tiempo requerido de manera tranquilizada
para que entiendan la necesidad de asumir una espera por un tiempo largo en
horas, lo que conlleva a causar como efecto un consuelo o alivio de no sentirse
como un objeto. Cualquier tipo de informacién que debe transmitirse siempre
debe estar relacionada a una explicacion precisa, clara y contundente a familiares
0 acompafantes del usuario o paciente con la finalidad que tengan conocimiento

del tipo de procedimiento y o pruebas que sera sometido. (18)
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Hacer referencia a la dimension a la competencia profesional, es departir respecto
a todo un conjunto de capacidades, habilidades, destrezas, actitudes y
conocimientos, de todos los profesionales del campo de la salud y puedan
desplegar apropiadamente sus funciones y actividades demandadas en el dia a
dia por parte de los pacientes o usuarios. Es primordial que estas competencias
profesionales sean movilizadas y puestas en ejercicio en el contexto sanitario,
porque permite a la comunidad y sociedad tener una amplia expectativa sobre la
capacidad del profesional de la salud, dado que a partir del despliegue de estas
competencias se evidenciaran sus fortalezas, personalidad y profesionalismo de
lo que saben hacer para la satisfaccion del usuario o paciente que requiere

atencion urgente. (19)

En sus argumentos tedricos, Donabedian propone una interrelacién entre la
calidad y la satisfaccion en la medida que la atencion médica debe brindarse que
no solo procure el bienestar del usuario o paciente, sino que sea compatible con

sus preferencias y perspectivas.

La satisfaccion del usuario externo, es un indicador que estad relacionado
estrechamente con la calidad de servicio, sin embargo, resulta dificultosa
evaluarla; los procesos donde intervienen métodos, técnicas y medidas adoptadas
para la recaudacion de informacién suelen tener cierta influencia en las
respuestas realizadas por los usuarios. (20). Mayormente los usuarios aseveran
estar satisfechos de manera independiente de la calidad de atencién real. Al
mismo tiempo, la admision a los servicios de salud puede perturbar el nivel de
satisfaccion del usuario externo al punto que este manifieste prescindir de la

atencion. (21)

La dimension humanista en el espacio sanitario, muestra aspectos apreciables,
como es el apoyo emocional, cuya funcién se relaciona como el complemento al
tratamiento apropiado que recibe el usuario. Su finalidad radica esta orientada en
lograr que el usuario de la salud asuma una actitud positiva sobre su propio
estado de salud, lo que permitirA un fortalecimiento interno que influird en la
recuperacion rapida. (22). Por otro lado, se muestra el apoyo fisico, involucrando

a la capacidad del profesional de la salud en hacer sentir mucha complacencia y
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satisfaccion al paciente, adicionandose a la parte de la atencion que debe recibir;
ademas, que lo valore, proporcionandole un trato digno donde se resalte el
respeto, no hacerlo sentir que esta tratando con médico mas, sino mas bien debe
mirar de frente a los ojos al paciente desde el momento que le dirige la palabra,
dando atencién a sus demandas y necesidades, calmandole el dolor y apoyandole
en cualquier situacion respecto a su patologia presentada. Esta dimension
humanista, tiene relacion intrinseca con los valores de la persona, los mismos que
orientan su vida espiritual y toma de conciencia frente a circunstancias que se le
presentan, vigorizando las emociones y control de sus actitudes frente a los
demas. (23)

La disponibilidad, es considerada como oportunidad del profesional del laboratorio
clinico para dar lo mejor de si para la atencién que le debe brindar al usuario
haciéndolo sentir confiado y seguro. En este sentido todo el aspecto de indole
positivo involucra el recibimiento de un cuidado que refleja calidad cuando se
demanda. (24). Esta actitud de disponibilidad se transcribe en tener la habilidad o
capacidad de escucha, lo que estaria favoreciendo a la buena comprensién, la
firmeza en sus actividades diarias en el trabajo y a la eficacia, ademas la
disminucién del tiempo y ciertas situaciones que tiendan a representar la vida o

fallecimiento del paciente. (25)

El trato se concibe como toda interrelacion existente entre el personal sanitario
que brinda atencion en el laboratorio clinico y el usuario conjuntamente con su
familia, incluyendo valores fundamentales como son ser cortés, amable, tener
consideracion y brindar comodidad, haciendo sentir al usuario, que esta
recibiendo un trato con dignidad que de una u otra manera influird en su pronto
restablecimiento. (26) El buen trato estd relacionado directamente al respeto y
solidaridad, consideradas como capacidades desarrolladas por la persona para
darse un cuidado reciproco y afrontar las necesidades propias, asi como las de
sus semejantes, conservando continuamente una relacion afectiva. En el
profesional de del laboratorio clinico, este trato debe manifestarse en su buena
conducta que irradie una distinguida y buena educacion, buenos modales;
tratando con mucho respeto y paciencia a los usuarios; todo ello fundado en el

compromiso afectivo de entorno social y colectivo que siempre busca el nivel de
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cooperacion y participacion de todos. La verdadera expresion de un trato cordial,
es aquella que no toma en cuenta las discrepancias entre las personas y que lo
mejor que pueden hacer es articular esfuerzos para juntos crear una atmosfera
tolerante, amistosa, comprensiva y sincera con interés de lograr el bien comun.
(27)

Respecto a la calidad de informacion, es considerada como un conglomerado de
informacion con significados claros y precisos, caracterizados por reducir la
inseguridad y fortalecer el conocimiento del usuario que lo recibe. Toda la
informacion esta disponible para ser tomada y clarificar dudas en los usuarios
sobre determinadas situaciones personales dandole lugar a tomar decisiones en

diferentes contextos. (28)
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

Por su caracteristica, la investigacion fue bésica; orientada a ampliar los
conocimientos de las concepciones tedricas sobre calidad del servicio atencion

satisfaccion del usuario externo (29).

El disefio fue no experimental, descriptivo correlacional transversal, cuya finalidad
estuvo orientada a examinar el nexo entre las variables calidad del servicio y

satisfaccion que fueron consideradas en este estudio (30) (31).

Cabe indicar que solo se observaron los hechos y fenédmenos sin realizar ninguna
manipulacion en las variables, por lo que se describid y recolectd la informacion

en un tiempo unico.

01 = observacion de la variable calidad de atencion
02 = observacion de la variable satisfaccion del usuario
02 r =relacion de las variables de estudio

/ o1 Donde:
i M = muestra
r

Figura 1 Esquema del tipo de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacién
Variable 1: Calidad de atencion

Definicion conceptual: Se define como la asistencia sanitaria que asegura que
cada usuario o paciente reciba el camulo de servicios diagndsticos y terapéuticos
apropiados para obtener una atencidon sanitaria inapreciable, teniendo en cuenta
todos los factores, caracteristicas y conocimientos tanto del paciente como del
servicio médico brindado, y lograr un 6ptimo resultado con el minimo riesgo de

eventos adversos y la buena satisfaccion del paciente (32). (33)
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Definiciébn operacional: Es cuando el equipo de profesionales de la salud brinda
una atencion que satisface al usuario, pudiendo ser medida mediante la
oportunidad, accesibilidad, seguridad, respeto al usuario, informacion completa y

competencia profesional.
Variable 2: Satisfaccién del usuario

Definicion conceptual: Es lograr de manera Optima la mision de la entidad en la
prestacion de una asistencia de salud, efectuada a través de diligencias correctas
gue implican los procedimientos y normas técnicas, que adquirieron los resultados

anhelados en el usuario. (34)

Definicion operacional: Es cuando el usuario que asiste a un establecimiento de
salud, se siente comodo, bien tratado, lo que aumenta su confianza a la asistencia
que recibe. Es medible mediante la dimensién humanista, la disponibilidad, el

trato y la calidad de informacion.

La variable considerada fue la sociodemografica que implica el sexo y edad de los

usuarios externos.
La matriz completa de operacionalizacion se encuentra en el (Anexo 2)

Tablal. Operacionalizacién de variables

Variables Dimensiones Indicadores items Categoria Nivel y rango
Oportunidad Brindar atenciéon 1,2,3y 4 Nunca (0) Bueno
Casi nunca (1) (56 - 80)
Predisposicion Algunas veces Malo
Accesibilidad  de atencién 56y7 (2) (28-55)
Casi siempre Regular
Respuestas 3) (0-27)
Seguridad asertivas 8,9y 10 Siempre (4)
Calidad de .
atencion Cooperacion
Respeto al 11,12,13y 14
usuario
Respuestas
Informacién satisfactorias 15,16y 17
completa

Competencia  Trato al usuario

profesional 18,19y 20
Satisfaccion Dimensién Cuidado 1,2,3,4,5 Nunca (0) Bueno
humanista humano Casi nunca (1) (56 - 80)

del usuario
Algunas veces Regular
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Disponibilidad  Capacidad de 6,7,8,9,10 (2) (28-55)

escucha Casi siempre Malo
Trato 3) (0-27)
Amabilidad 11,12,13,14,15 Siempre (4)
Calidad de
informacion Informacién  16,17,18,19,20

clara y precisa

Fuente: Elaboracién propia

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion estuvo constituida por 1800 usuarios externos atendidos

semanalmente. (35)

La muestra fue probabilistica. Se consideré a 101 usuarios externos del
laboratorio clinico del hospital del IESS, Babahoyo (36) Se precisé el tamafio de la
muestra calculado con féormula para medir una proporcion de calidad promedio de
los usuarios externos donde: poblacion finita, nivel de confianza de 95% (Z=1,96),
probabilidad de satisfaccion del resultado piloto previo de 50% (p=0,5), una
precision de 10% (d=0,1) y un 10% de proyeccién por perdidas. (37) (Anexo 3)

Los criterios de inclusion fueron: a) Usuarios entre 18 a mas afios de ambos
sexos, b) Usuarios externos que tuvieron predisposicion de participar de forma

voluntaria, ¢) Usuarios que aceptaron el consentimiento informado.

A modo de criterios de exclusion se contemplaron: a) Usuarios que no desearon
ser parte de la muestra. b) Usuarios menores de 18 afios de ambos sexos. c)

Usuarios que no desearon aceptar el consentimiento informado (38)

Se efectud un estudio piloto en 10 usuarios externos con la finalidad de evaluar el
tiempo que se tardan en responder las preguntas de los instrumentos, asi como
su reaccion y deteccion de posibles errores de redaccién en los items que

formaron parte de los cuestionarios (39).

El muestreo fue probabilistico segin muestreo aleatorio simple determinado por
tabla de numeros aleatorios referido del listado de orden de llegada por dia

durante la atencion del servicio las 24 horas del dia, de lunes a domingo, referido
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al servicio de laboratorio clinico del hospital del IESS, Babahoyo en la primera
segunda mitad del mes noviembre de 2020. (40) (41).

Doénde: poblacion (N=1800; segun monitoreo de 257 usuarios externos que
acuden al laboratorio clinico por dia, multiplicado por siete dias/semana y a lo
largo de dos semanas de encuesta) y muestra calculada (n=101). (42).

La unidad de andlisis fueron los usuarios externos que asistieron al laboratorio

clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo a realizarse sus exadmenes.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, que permitid recabar informacion de las
variables estudiadas. Asimismo, se adaptaron cuestionarios basados en la
herramienta SERVQHOS para medir las percepciones de los usuarios;

adaptandose ademas su escala para facilitar la interpretacion (43). (44)

El cuestionario de la variable calidad de atencién quedo organizado por 20 items,
6 dimensiones y medidas por la escala Nunca=0, Casi nunca=1, Algunas veces
=2, Casi siempre=3 y Siempre =4, con sus niveles y rangos: Bueno (62-80), Malo
(41-61), Regular (20-40) y Siempre (4). (Anexo 4)

Tabla 2. Ficha técnica del instrumento de calidad de atencién

Nombre del cuestionario Cuestionario de calidad de atencién

Autora Br. Edith Espinoza Echeverria.

Adaptado Si, aplica. Adaptado a partir del cuestionario
SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols.
Validado por Barragan y Manrique.

Lugar Departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel
Il IESS, Babahoyo.

Fecha de aplicacion Primera mitad de octubre de 2020

Objetivo Determinar la calidad de atencién del usuario del

departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel
Il [ESS, Babahoyo.

Dirigido a Usuarios externos

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura Compuesto de 20 items, con seis dimensiones e

indicadores por cada una. Valoradas con la escala:
Nunca (0), Casi nunca (1), Algunas veces (2), Casi
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siempre (3) y Siempre (4),

El cuestionario de la variable satisfaccion del usuario quedd organizado por 20
items, 4 dimensiones y medidas por la escala 0), Casi nunca (1), Algunas veces
(2), Casi siempre (3) y Siempre (4), con sus niveles y rangos: Bueno (30-36), Malo
(21-29), Regular (12-20)

Tabla 3. Ficha técnica del instrumento de satisfaccion del usuario

Nombre del cuestionario Cuestionario de satisfaccion del usuario

Autora Br. Edith Espinoza Echeverria.

Adaptado Si, aplica. Adaptado de tesis: Satisfaccion del familiar
acompanfante hacia los cuidados de enfermeria en el
servicio de neurocirugia Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion, Callao 2015.

Lugar Departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel
Il IESS, Babahoyo.

Fecha de aplicacion Primera mitad de octubre de 2020

Objetivo Determinar la satisfaccion del usuario del

departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel
Il IESS, Babahoyo.

Dirigido a Usuarios externos

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura Compuesto de 20 items, con cuatro dimensiones e

indicadores por cada una. Valoradas con la escala:
Nunca (0), Casi nunca (1), Algunas veces (2), Casi

siempre (3) y Siempre (4),

La validacion del instrumento fue sometida a juicio y opinion de tres expertos en el

ambito sanitario. (45). (Anexo 5)
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Tabla 4. Validacion de juicio de expertos

Grado

Experto . Nombre y Apellidos Dictamen
Académico

1 Mg. Palma Medina, Astrid Carolina Aplicable

2 Mg. Cordova Loor, Francisco Javier Aplicable

3 Mg. Lung Alvarez Jorge Edison Aplicable

Se realiz6 un estudio piloto previo que ayudd a determinar la confiablidad de los
instrumentos. Estos instrumentos fueron sometidos a la prueba estadistica de Alfa
de Cronbach para la obtencion de un valor minimo de 0,7 equivalente a bueno.
(46) (Anexo 6)

Tabla 5. Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos Niveles
20 items de la variable
0,818 calidad de atenciéon Bueno (20,8 - <0.9)

12 items de preguntas de la

0.874 variable satisfaccion

3.5. Procedimientos

Los procedimientos se concentraron en los siguientes pasos:

e Adaptacion del cuestionario SERVQHOS para la calidad de atencién.

e Validacién de los instrumentos a cargo de expertos.

e Autorizacion para aplicar los instrumentos en la entidad de salud. (Anexo 7).

e Se solicitd la aceptacion del consentimiento informado a los participantes de
la muestra donde asumen el acuerdo de responder los items de los
instrumentos. Aplicacion de los instrumentos a un grupo piloto para
determinar la confiabilidad. (Anexo 8)

e Firma del compromiso del investigador, cuya responsabilidad se asume de la
no divulgacioén de la informacién recabada. (Anexo 9)

e Aplicacion de los instrumentos a la muestra de acuerdo a una planificacion

supeditada al horario de su disponibilidad.
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e Organizacion de la informacién recabada, en base de datos, otorgando
salvaguarda en archivo codificado solo para lectura, procediendo a realizar el

analisis estadistico. (Anexo 10)

3.6. Método de andlisis de datos

El procedimiento para el manejo de la informacion se realiz6 mediante una base
de datos andénima y codificada con el programa MS Excell®. (47) El andlisis

inferencial de la informacién se realiz6é con el programa SPSS® v. 20. 0. (48)

Los datos generados por el estudio piloto fueron tratados para valorar la
confiabilidad de la consistencia interna de cada item. Se utilizé el coeficiente de la
consistencia interna denominado alfa de Cronbach. Para su calculo se utilizo el
programa estadistico SPSS® que ofrece el valor puntual y su intervalo de
confianza al 95%. Considerando que el valor minimo considerado sera de 0,7. Las
puntuaciones de los coeficientes alfa de Cronbach se calcularon de manera

general y por cada item de los cuestionarios. (49)

La informacion administrativa de la institucion y del estudio piloto fue utilizado
para determinar el tamafo de muestra con el programa Excel de la web Fisterra.
(50)

3.7. Aspectos éticos

El consentimiento previo de los usuarios fue muy importante y fue plasmado con
su aceptacion verbal. No se hizo necesario la conformidad por un Comité de ética,
debido a las caracteristicas de la investigacion y la normatividad actual: por tanto,
los datos de la muestra estaran disponibles para fines cientificos, quedando
garantizando de manera plena el derecho autor. Toda la informacion recabada se

mantendra en el absoluto anonimato.
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V. RESULTADOS

4.1. Estadistica inferencial

Objetivo general

Tabla 6. Relacién del nivel de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion
percibida por usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il
IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.

Calidad de
atencion
Rho de Satisfac  Coeficiente de "
. ) 0,624
Spearman cion correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 101

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 6, refiere la correlacion general entre las variables calidad de atencién y
satisfaccion apreciandose una relacién directa y significativa, ademas de la
significancia bilateral menor a 0,01. La valoracion del coeficiente de correlaciéon
de Rho Spearman fue de 0,624; expresando una correlacién positiva moderada y
la significacion bilateral ,000, tendiendo a la aceptacion de la hipétesis

investigada.

21



4.2. Estadistica descriptiva

Tabla 7. Calidad de atencion en sus dimensiones percibidas por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020.

VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD SEGURIDAD RESPETO INFORMACION COMPETENCIA Total

ESCALA f % f % f % f % F % F % F %

BUENA 48 475 22 22 32 32 45 446 43 426 23 23 43 43

REGULAR 49 485 66 65 56 55 49 485 46 455 66 65 52 51

MALA 4 40 13 13 13 13 7 69 12 119 12 12 6 6

TOTAL 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100

Fuente: Elaboracion propia

60
50
40
30
20

10 6

Buena (56 - 80) Regular (28 - 55) Mala (0 - 27)

Figura 1. Distribucion porcentual de la calidad de atencion percibida por usuarios

del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

La tabla 7 y figura 2 representan la percepcion de los usuarios respecto a la
calidad de atencion exteriorizando que, en cada una de las dimensiones, destaca
el nivel regular por lo que la variable alcanza 51% en este nivel; un 40% considera

que el nivel es bueno y 6% opina que es mala.
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Tabla 8. Satisfaccion del usuario en sus dimensiones percibida por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,

Ecuador, 2020.

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO
CALIDAD DE
DIMENSIONES HUMANISTA  DISPONIBILIDAD TRATO INFORMACION Total
ESCALA f % f % f % f % F %
BUENA 28 28 22 22 24 24 22 22 36 35.6
REGULAR 56 55 69 68 65 64 63 62 62 61.4
MALA 17 17 10.0 10 12 12 16 16 3 3.0
TOTAL 101 100 101 100 101 100 101 100 101 100
70
61
60
50
40
30
20
10 3
0 I
Buena (56 - 80) Regular (28 - 55) Mala (0 - 27)

Figura 3. Distribucién porcentual del nivel de satisfaccién del usuario percibida
por usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,

Babahoyo.

La tabla 8 y figura 3 expresan la percepcion de los usuarios relacionada a la
satisfaccion, exteriorizando que, en cada una de las dimensiones, resalta el nivel
regular por lo que la variable alcanza 61% en este nivel; 36% considera que el

nivel es bueno y 63% expresa que es mala.
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Tabla 9. Comparacion de las valoraciones entre las dimensiones de calidad de
atenciéon y nivel de satisfaccion del usuario percibida por usuarios del
departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel 1l IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020.

CALIDAD DE ATENCION
OPORTUNIDAD ACCESIBILIDAD SEGURIDAD RESPETO AL USUARIO INFORMACION COMPLETA COMPETENCIA PROFESIONAL
es Escala__ Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total Buena Regular Mala Total
Buena 13 14 128 10 15 3 28 13 1 4 28 21 6 128 19 B 4 28 8 15 5 28
HUMANI Regular 28 36 2 6 6 3 7 s 13 36 7 56 17 34 5 56 17 32 7 6 8 a3 5 56
STA Mala 7 9 11 6 8 3 1 6 9 2 1w 7 9 1w 7 9 11 7 8 2 1
Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
= Buena 13 8 12 8 11 3 » 6 12 4 2 1 7 3 22 1 B 3 » 8 8 6 2
'C DISPONI Regular 31 35 3 69 11 50 8 69 23 38 8 69 30 35 4 69 2 35 8 69 11 42 6 69
S BILIDAD Mala 4 6 0 10 3 B 2 10 3 6 110 4 6 0 10 3 6 110 4 6 0 10
E Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
2 Buena 13 1 0 u 6 15 3 2 7 13 4 24 15 7 2 24 18 3 3 2 5 15 4 24
S TRATO Regular 30 33 2 65 11 45 9 65 2 37 6 65 27 35 3 65 2 36 7 65 14 4 765
Mala 5 5 2 12 5 6 1 12 3 6 3 12 3 7 2 12 3 7 2 12 4 7 1 12
Total 48 49 4 101 22 66 13 101 32 56 13 101 45 49 7 101 43 46 12 101 23 66 12 101
CALIDAD Buena 17 4 12 7 12 3 2 11 7 3 n 15 5 2 2 16 3 3 n 5 15 2 2
DE Regular 24 37 2 e 10 45 8 63 16 39 8 6 23 36 4 8 2 35 6 63 10 45 8 6
INFORM  Mala 7 8 116 5 9 2 16 5 9 2 16 7 8 1 16 5 8 3 16 8 6 2 16
ACION  Total 48 49 4 101 2 66 13 101 3 56 13 101 45 49 710 &3 46 12 101 23 66 12 101

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 9 enuncia las dimensiones de la variable calidad de atencion,
evidenciandose que los 101 participantes de la muestra investigada han
expresado su prevalencia en el nivel regular en todas las dimensiones; por otro
lado, en la variable satisfaccion del usuario se percibe también una gran
acentuacion en el nivel regular en todas sus dimensiones. La dimensién
oportunidad resaltan su valoracién 48 usuarios en el nivel bueno. 17 usuarios

perciben la dimension humanista mala.
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Tabla 10. Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable calidad de

atencién por sexo de usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital
Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador.

ESCALA MASCULINO FEMENINO TOTAL
f % f %

Buena (56 - 80) 21 40 22 45 43 43
Regular (28 - 55) 28 54 24 49 52 51
Mala (0 - 27) 3 6 3 6 6 6
Total 52 100 49 100 101 100

60 54
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Figura 4. Distribucion porcentual de la calidad de atencién por sexo percibida por

usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,

Babahoyo.

La tabla 10 y figura 4 expresan la percepcion de la calidad de atencién por sexo

de usuarios, exteriorizando que, el 54% del sexo masculino ubican a la variable

en nivel regular, un 40% la ubican en nivel bueno y un 6% en nivel malo;

asimismo, un 49% del sexo femenino ubican a la variable en nivel regular, un 45%

en nivel bueno y un 6% en nivel malo.
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Tabla 11. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion del
usuario por sexo de usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital
Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador.

SEXO
ESCALA MASCULINO FEMENINO TOTAL
f % f %

Buena (56 - 80) 19 37 17 35 36 36
Regular (28 - 55) 31 60 31 63 62 61
Mala (0 - 27) 2 4 1 2 3 3
Total 52 100 49 100 101 100
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Figura 5. Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion percibida por usuarios

del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

La tabla 11 y figura 5 expresan la percepcion del nivel de satisfaccion por sexo de
usuarios, exteriorizando que, el 63% del sexo femenino ubican a la variable en
nivel regular, un 35% la ubican en nivel bueno y un 2% en nivel malo; asimismo,
un 60% del sexo masculino ubican a la variable en nivel regular, un 37% en nivel

bueno y un 4% en nivel malo.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencias y porcentajes por edad de usuarios del

departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo,
Ecuador.
EDAD f %
62 - 80 17 17
40 - 61 23 23
18-39 61 60
TOTAL 101 100

Fuente: Elaboracidon propia
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Figura 6. Distribucion porcentual por edad de usuarios del departamento de

laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador.

La Tabla 12 y figura 6, expresan que el 60% de usuarios del departamento de
laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo se encontraban entre la
edad de 18 — 39; el 23% se encontraban entre la edad de 40 — 61 y el 17% se

encontraron entre la edad de 62 — 80 afnos.
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V.  DISCUSION

En los ultimos afos, el concepto de calidad de atencion en el ambito sanitario en
sus diferentes areas y especificamente en los laboratorios clinicos, ha ganado
cada vez una gran amplitud en este campo, implicando que la calidad no ha
estado siempre en busqueda de la perfeccion, en la medida que actualmente no
se trata de ostentar grandiosos conocimientos técnicos o intrinsecos, sino al
contrario, se debe promover acciones de calidad las que deben ser percibidas por
los usuarios con mucha satisfaccion de acuerdo a sus necesidades y demandas.
En el marco de la calidad de atencion se ponen en ejercicio la efectividad,
equidad, eficacia y eficiencia, considerados como pilares primordiales que
impactan de manera acentuada en la satisfaccion y demandas de los pacientes o
usuarios. La finalidad de efectuar el presente estudio fue conocer a profundidad
sobre todos aquellos factores que inciden en la calidad de atencién en salud y la
satisfaccion generada en los usuarios; para este efecto se plante6 el objetivo de
determinar la relacién del nivel de calidad de atenciéon y el nivel de satisfaccion
percibida por usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il
IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020; no sin con anterioridad proponer la hipotesis de
querer saber si existe una relacion positiva entre el nivel de calidad de atencién y
el nivel de satisfaccién percibida por usuarios del departamento de laboratorio
clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.

El aspecto metodolégico es un elemento importante en toda investigacion en la
medida que constituye el papel de un medio indispensable para canalizar y
orientar distintas herramientas de indole tedrico-practicas para plantear
alternativas de solucion a problemas mediante el método cientifico. Para el
investigador fue de mucha necesidad realizar un analisis para poder preferir una
metodologia determinando su uso de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del
grupo muestral y los todos los procedimientos que requeria aplicarse. Ante este
proceso metodologico se acudid a los aportes tedricos de Hernandez (2010),
quien sustenta y fortalece la esencia de una Optima metodologia investigativa,

brindando pautas para su seleccion de acuerdo al tipo y naturaleza del estudio.
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Las debilidades presentadas en la investigacién especificamente en el &mbito
metodoldgico, fue la disposicién de tiempo que se requirid para la aplicacion de
los cuestionarios; por otro lado, se puede mencionar la fase de disefio de estos
instrumentos lo que conllevd a todo un procedimiento que abarcé desde la
validacion por expertos culminando con la confiabilidad; otro aspecto notable fue
la menor profundidad respecto a la informacion recopilada. Deduciéndose que
este tipo de estudio no profundiza el aspecto sentimental, sensaciones ni sentir de
los participantes de la muestra. Algunos posibles sesgos presentados se
evidenciaron en el grado de predisposicion de los participantes cuando

respondieron la encuesta influyendo directamente en las respuestas.

En lo referido al objetivo general se observa el resultado de la aplicacion del
coeficiente de correlacién de Rho Spearman para determinar la relaciéon entre la
calidad de atencion y satisfaccion percibida, segun la apreciacion de los usuarios,
se identifica un indice de 0,624, la significancia bilateral es p<0,01, concluyéndose
estadisticamente la existencia de una correlacion positiva moderada entre las dos
variables, admitiéndose la hipétesis investigada; estos resultados permiten ver
que esta explicada la calidad de atencién mediante la satisfaccion del usuario y
con una diferencia significativa de 0,000. Estos resultados se comparan respecto
a Maggi (Ecuador, 2018), en su estudio «Evaluacién de la calidad de atencién en
relacion a la satisfaccion de usuarios del servicio de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro» donde se evidencia también la utilizacién de una
metodologia deductiva y enfoque cuantitativo, la que aplicé el instrumento
SERVQUAL con la finalidad de recabar informacion; respecto a sus resultados
sostiene que 90 usuarios objetaron que los Hospitales IESS no manifiestan
interés para lograr la solucion de problemas; y en nuestro estudio fueron 101
unidades de analisis quienes valoraron la satisfaccion en nivel regular. 30% de
usuarios definié que los Hospitales IESS no ofrecen un buen servicio al principio,
igualmente que nuestros resultados donde las dimensiones de la variable fueron
valoradas regularmente. Por otro lado, concluye con la insatisfaccion presentando
un indice de 0.593 concordando con nuestra investigaciéon donde igualmente hubo

una correlacion positiva moderada.
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En correspondencia con los aportes de Polline (Brazil, 2017), en su articulo
cientifico «User satisfaction with primary health care by region in Brazil: 1st cycle
of external evaluation from PMAQ-AB». cuyo proposito fue identificar los
principales factores que influyen en la satisfaccion del usuario con los servicios de
atencién primaria por region, quien concluye que los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario varian segun la region y estan asociados principalmente
con la calidad del acceso, la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y la
organizacion del proceso de trabajoy usuarios que mayormente realizan
preguntas después de la cita; en nuestra investigacion la satisfaccion de usuarios
no fue tan valorada pues las circunstancias presentadas por la pandemia COVID-
19, retrasaban el cumplimento de los resultados de exdmenes dando como
consecuencia insatisfacciones a los usuarios. Ademas, los estudios de Montalvo
(Pert, 2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado», los que estuvieron orientados a
establecer la asociacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de usuarios,
aplicé la metodologia probabilistica para calcular a sus 152 usuarios quienes en
un 65,1% indicaron que la calidad del servicio recibida es regular, de tal manera
que un 45,4% se hallan parcialmente satisfechos; estos resultados encontraron
correspondencia con los nuestros, cuyas valoraciones fueron similares; por otro
lado, se encontro estadisticamente la existencia de una correlacion moderada,
directa y significativa entre las variables. El resultado del coeficiente de
correlacion rho de Spearman (Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de
significancia (p=0,000), encontrando estrecha relacién con los resultados con la

presente investigacion.

En lo que concierne al primer objetivo especifico, donde se planted describir la
calidad de atencién en sus dimensiones; se percibié que destaca el nivel regular
en todas las dimensiones, en tal sentido la variable alcanza 51% en este nivel; un
40% de usuarios considera que el nivel es bueno y 6% opina que es mala. En
reciprocidad con la investigacion de Vera (Ecuador, 2019) quien dirigié el estudio
«Influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de usuarios de emergencia
y consulta externa, en el laboratorio clinico del Hospital General Guasmo Sur»;

ademas también seleccion6 una poblacion mucho mas grande a la cual
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probabilisticamente calculd su muestra en 300 usuarios, quienes en un 39%
sefialaron que el servicio brindado no cumplié sus perspectivas; indicando
ademas que existieron disconformidades enormes y negativas; por tanto, debe
desarrollarse un plan de mejora; ante este contexto nuestra investigacion debe
tomar como un referente la estrategia que esta proponiendo el investigador , la
que se puede implementar para mejorar la calidad de atencién en el

departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS.

Ante estos resultados respecto a la calidad de atencion es conveniente enfatizar y
resaltar a Donabedian, cuando argumenta tedricamente que la calidad de
atencion es el grado o nivel en que tanto recursos y medios mucho méas ansiados
se utilizan para conseguir las ascendentes mejoras potenciales en la salud.
Entonces debe tomarse en cuenta esta perspectiva para que el personal del
laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, mejore su atencion a los
usuarios quienes siempre llegan con la necesidad de ser atendidos de manera

optima.

El segundo objetivo especifico propone Evaluar la satisfaccion en sus
dimensiones; apreciandose en la tabla 8 que, en cada una de las dimensiones,
sobresale el que la satisfaccién se encuentra en nivel regular permitiendo a la
variable alcanzar 61% en este nivel; 36% la considera en nivel bueno y 63%
expresa que es mala. Estos resultados incluyen el estudio de Moreira (Brazil,
2020), en su investigacion «Satisfaction of pregnant women with prenatal care in
basic health units in the Brazilian Midwest», quien evalué la satisfaccién y
expectativas de las usuarias, quienes revelaron que su satisfaccion demostré un
nivel positivo en cuanto a la atencion profesional, la forma de tratamiento recibio
el interés del equipo en transmitir informacion, la facilidad para programar citas y
realizar pruebas durante el periodo de atencién prenatal; estos resultados
demuestran un nivel alto de contraste con la presente investigacion ya que esta
estuvo direccionada en resultados de nivel regular en todas sus dimensiones.
Ademas que la presente investigacion encuentra similitud con Montalvo (Perq,
2020), en su estudio «Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el Hospital
Santa Rosa de Puerto Maldonado», quien orientd su estudio en establecer un

nexo entre la calidad de atencibn y satisfaccion en un nosocomio,
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metodoldgicamente fue de tipo disefio no experimental y disefio correlacional; su
muestra también fue probabilistica que estuvo representada por 152 usuarios; es
decir una metodologia similar a la nuestra cuyos resultados se tornan relevantes
demostrando a un 65,1% de usuarios sefialando que la calidad del servicio
recibida es regular, un 45,4% se hallan parcialmente satisfechos, hallandose
estadisticamente la existencia de una correlacion moderada, directa y significativa
entre las dos variables, sefialando ademas la correlacion rho de Spearman
(Rho=0,590) y un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000); valoraciones
semejantes a nuestra investigacion donde se explica la variable calidad de

atencién respecto a la satisfaccion del usuario.

Respecto al tercer objetivo especifico donde se propuso realizar una comparacion
de las valoraciones entre las dimensiones de calidad de atencién y nivel de
satisfaccion; se puede observar en la tabla 9 las valoraciones de la variable
calidad de atencion y sus dimensiones, percibiéndose que 101 participantes de la
muestra investigada han expresado su prevalencia en el nivel regular; ademas, en
la variable satisfaccion del usuario se percibe también una gran acentuacion en el
nivel regular en todas sus dimensiones, cuya acentuacion se refleja mas en la
dimensién disponibilidad (69 usuarios del laboratorio clinico). Para el lograr elevar
la satisfaccion hay que mencionar a Jiménez (2004), quien argumenta en su
articulo «Indicadores de calidad y eficiencia de los servicios hospitalarios. Una
mirada actual» que la satisfaccion del usuario externo, es un indicador que se
encuentra estrechamente asociado con la calidad de servicio, no obstante, se
torna dificultosa evaluarla; es decir que nuestra investigacion debe tomar en
cuenta después de los resultados regulare que todos los procesos donde
intervienen métodos, técnicas y medidas adoptadas para la recaudacion de datos
suelen tener cierta influencia en las respuestas realizadas por los usuarios del

ambito de la salud.

La tabla 10 expresa la percepcion de la calidad de atencion por sexo de usuarios
del laboratorio clinico, revelando que, un 54% de los varones ubican a la variable
en nivel regular, un 40% expresan que la calidad de atencién es buena y solo el
6% opinan que la calidad de atencion es mala; paralelo a este resultado las

mujeres en un 49% sostienen que la calidad de atencion es regular, un 45% la
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ubican en nivel bueno y un 6% opinan que es mala la calidad de atencion; se
puede inferir que son los varones que han valorado regularmente la calidad de
atencion, pues los resultados de sus examenes no estuvieron entregados a
tiempo ni con la eficiencia requerida; el sexo femenino en menor porcentaje
expresO su insatisfaccion por la calidad de atencion recibida, reflejando mas
predisposicion y control emocional por parte de las mujeres.

La tabla 11 enuncia la percepcion de la satisfaccion por sexo de usuarios del
departamento de laboratorio clinico, revelando que, un 63% de mujeres estan
satisfechas regularmente, un 35% expresan una satisfaccién buena y solo el 2%
opinan que no se encuentran satisfechas remarcando el nivel malo; comparable a
este resultado los varones en un 49% sostienen que la satisfaccion es regular, un
37% la ubican en nivel bueno y un 6% opinan que no estan satisfechos,
ubicandola en nivel malo; estos valores son el resultado de que las demandas de
los usuarios especificamente las mujeres, no fueron de convencimiento, sino mas
bien insatisfaccion frente a la atencion recibida por el personal del laboratorio

clinico, quien no fue asertivo ni empético al momento de brindar sus servicios.

La tabla 12 expresa que un 60% de usuarios del departamento de laboratorio
clinico, un 60% se encontraban entre la edad de 18 — 39; el 23% se encontraban
entre la edad de 40 — 61 y el 17% se encontraron entre la edad de 62 — 80 afos;
de lo que se puede deducir que en su mayoria son personas jévenes que acuden
a la toma de examenes clinicos y otras pruebas de salud; se puede comprender
que los usuarios mas jévenes, son los que han dado en su mayoria las
valoraciones de nivel regular de las dos variables estudiadas, caso contrario los
adultos mayores quiza por su experiencia de ya tener conocimiento que en las
entidades de salud publicas, como lo es el caso del laboratorio clinico la atencion
no siempre es eficiente, no se hacen ningun problema y solo se limitan a esperar

sin asumir reacciones de reclamo.

El presente estudio, asume su importancia en la medida que ha permitido romper
los parametros de una sola perspectiva fendmeno o problema, lo que lo trasformo
un desafio por reconocer la necesidad de desplegar alternativas y respuestas a la

situacion problematica en las variables calidad de atencion y satisfaccion de los
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usuarios en el contexto de salud. Ademas, los resultados obtenidos han permitido
cimentar una base para afianzar y fortalecer el conocimiento e incentivar al
personal que brinda servicio en los departamentos de laboratorios clinicos para
que reflexionen sobre los procesos que vienen desplegando en su espacio

laboral.

Cabe sefalar ademas que no existen muchos antecedentes respecto a este grupo
humano focalizados como son los usuarios del departamento de laboratorio
clinico del Hospital de Babahoyo, por tanto, cobra relevancia el presente estudio
por haber orientado sus objetivos a conocer la percepcién de un conjunto de
personas que forman parte de los innumerables usuarios que perciben las formas
y procedimientos que se desarrollan en los procesos de los laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

34



VL. CONCLUSIONES

El estudio reveld que la calidad de atencidn y sus dimensiones, predominan en el

nivel regular, por lo que las dimensiones accesibilidad y competencia tienen

mayor prevalencia en los resultados.

Primera:

Segunda:

Tercera:

El estudio exteriorizd que la satisfaccion y sus dimensiones, impera el
nivel regular, destacando con mas énfasis en este nivel la dimension

disponibilidad.

La investigacion revel6 que las valoraciones entre las dimensiones de
la calidad de atencion y la satisfaccion predomina el nivel regular y
solamente 48 usuarios un nivel de oportunidad buena; distinguiendo
en la variable satisfaccion la dimensién humanista a 17 usuarios que

la perciben mala.

El estudio mostré la existencia de una correlacion directa entre las
valoraciones resultantes de las dimensiones de la calidad de atenciéon
y nivel de satisfaccion, evidenciandose una correlacion positiva

moderada entre las dos variables.
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VIl. RECOMENDACIONES

Los profesionales del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel I

IESS, Babahoyo, efectuar capacitaciones sobre accesibilidad y competencia

profesional en su estancia de atencion al usuario, dado que en la variable calidad

de atencion estas dimensiones presentaron la mas alta valoracion en el nivel

regular.

Primera:

Segunda:

Tercera:

El personal directivo del departamento de laboratorio clinico realice
capacitaciones y cursos de actualizacion dirigidas al personal interno
con teméticas basadas en la disponibilidad para saber escuchar y
comprender para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios,
dado que estas dimensiones revelan un acentuado nivel regular,

originando la necesidad de mejorarlas.

El érgano directivo del departamento de laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, implemente un sistema donde los
usuarios puedan realizar sugerencias y reclamaciones, con la
finalidad de identificar su nivel de satisfaccion y poder tomar las

acciones pertinentes de acuerdo a sus necesidades y demandas.

Que los profesionales que brindan servicio en el departamento de
laboratorio clinico, efectien encuestas peridédicas a los usuarios
externos con el proposito de medir la percepcion de la calidad de

atencion brindada y si concuerda con lo esperado por ellos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020

PROBLEMAS HIPOTESIS OBIJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES ITEMS METODO
Problema general Hipétesis general Objetivo general Calidad de Oportunidad 123y4 Tipo de
atencién investigacion:
éCudl es la relacién | Existe una relacion | Determinar la Accesibilidad 56y7 Basica
del nivel de calidad | positiva entre el | relacion del nivel de
de atencién y el nivel | nivel de calidad de | calidad de atencién y Seguridad 8,9y 10 Disefio de

de satisfaccion
percibida por
usuarios del

departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel II
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020?

atencién y el nivel de
satisfaccion
percibida por
usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel Il
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020.

el nivel de
satisfaccion percibida
por usuarios  del
departamento de
laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador,
2020.

Problemas
especificos

Hipétesis especificas

Objetivos especificos

éCémo es la calidad
de atencién en sus
dimensiones

oportunidad,

accesibilidad,

seguridad, respeto al
usuario, informacién
completa y
competencia

profesional percibida
por usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel Il

La calidad de
atenciéon en  sus
dimensiones

oportunidad,

accesibilidad,

seguridad, respeto al
usuario, informacion
completa y
competencia

profesional son mas
valoradas por
usuarios externos del
laboratorio  clinico
del hospital del IESS,

Describir la calidad de
atencion  en  sus
dimensiones

oportunidad,

accesibilidad,

seguridad, respeto al
usuario, informacién
completa y
competencia

profesional percibida
por usuarios  del
departamento de
laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS,

IESS, Babahoyo, Babahoyo, Ecuador, Babahoyo, Ecuador,
Ecuador, 2020? 2020. 2020.

éCémo es la | Lasatisfaccion ensus | Evaluar la satisfaccion
percepcion dimensiones en sus dimensiones

satisfaccion en sus
dimensiones
humanista,
disponibilidad, trato
y calidad de
informacion por
usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel II
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020?

éCudles son las
diferencias de las
valoraciones  entre
las dimensiones de
calidad de atencion y
nivel de satisfaccion
percibida por
usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel II
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020?

humanista,
disponibilidad, trato
y calidad de
informacion son mas
valoradas por
usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel Il
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020.

Existe una relacién
directa entre las
dimensiones de la
calidad y nivel de
satisfaccion
percibida por
usuarios del
departamento de
laboratorio  clinico
del Hospital Nivel Il
IESS, Babahoyo,
Ecuador, 2020.

humanista,

disponibilidad, trato y
calidad de
informacion percibida
por usuarios  del
departamento de
laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS,

Babahoyo, Ecuador,
2020.
Comparar las

valoraciones entre las
dimensiones de
calidad de atencién y
nivel de satisfaccion

percibida por
usuarios del
departamento de

laboratorio clinico del
Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador,
2020.

Satisfaccion
del usuario

Respeto al usuario

Informacion
completa

Competencia
profesional

Humanista
Disponibilidad
Trato

Calidad de
informacién

11,12,13y 14

15,16y 17

18,19y 20

1,2,3,45
6,7,8,9,10
11,12,13,14,15

16,17,18,19,20

investigacion:

Descriptivo
correlacional

Poblacién:
1800 usuarios
externos
Muestra: 101
usuarios
externos
Muestreo:
Probabilistico.
Técnica
Encuesta

Instrumento

Cuestionario




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES - - NIVEL ESCALA
DE C%f\lFC'EfT'SEL Ogggg\lcl:(l:(l)?\l’\/l& DIMENSION INDICADORES iTEMS Y DE
ESTUDIO RANGO | MEDICION

Calidad de Conjunto de | Se refleja | e Oportunidad | Brindar 1,23y4 Bueno Nunca (0)

atencién servicios de | cuando el atencion Casi
indole equipo de (56 - nunca (1)
diagnéstica y | personal . Accesibilidad | Disposicién de 56y7 80) Algunas
terapéutica que | sanitario brinda atencion veces (2)
se aplican | una atencion Casi




adecuadamente | que satisface al Seguridad Respuesta a 8,9y 10 Malo siempre
para lograr una | usuario, inquietudes ?3)
atencion pudiendo ser Respeto al 11, 12,13y | (28-55) Siempre
sanitaria medida usuario Cooperacion 14 4)
eficiente, mediante la Informacion Regular
priorizando oportunidad, completa Respuesta a 15,16y 17
elementos y | accesibilidad, Competenci | Sugerencias (0-27)
conocimientos seguridad, a profesional 18,19y 20
que posee el | respeto al Trato al usuario
paciente y del | usuario,
servicio que | informacion
brinda completa y
profesional de | competencia
la salud, | profesional.
logrando
resultados con
un minimo de
peligros de
efectos y
satisfaccion
total del
usuario.
(Romero, 2015)

Satisfaccion Es un indicador | Es cuando el Dimension e Cuidado 1,2,3,4y5 | Bueno Nunca (0)

del usuario que estad | usuario que humanista humano Casi
relacionado asiste a un 6,7,8,9y 10 | (56 - nunca (1)
estrechamente establecimiento Disponibilidad 80) Algunas
con la calidad | de salud, se e Capacidad veces (2)
de servicio, sin | siente cémodo, de escucha 11,12,13,14 | Malo Casi
embargo, bien tratado, lo i y 15 siempre
resulta gue aumenta su Trato * Amabilidad (28-55) 3)
dificultosa confianza a la L Siempre
evaluarla; los | asistencia que Calidad d * Informacién 16,17,18,19 | Regular | (4)
procesos donde | recibe. Es ~waiidad de claray y 20
intervienen medible informacion precisa (0-27)
métodos, mediante la
técnicas y | dimensién
medidas humanista, la
adoptadas para | disponibilidad,
la recaudaciéon | el trato y la
de informacién | calidad de
suelen tener | informacién

cierta influencia
en las
respuestas

realizadas por
los usuarios.
(Jiménez, 2004)




Anexo 3. Calculo de tamafio de la muestra

ESTIMAR UNA PROPORCION

‘Total de la poblacién (N) ‘ 1800‘
(Si la poblacién es infinita, dejar la casilla en blanco)

‘Nivel de confianza o seguridad (1-a) ‘ 95%‘
‘Precisién (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) 91

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

Proporcién esperada de pérdidas (R) 10%

MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS 101

Fuente: Fisterra. Calculadora en Excel para tamafio muestral

Autores: Beatriz Lopez Calvifio
Salvador Pita Fernandez
Sonia Pértega Diaz
Teresa Seoane Pillado
Unidad de epidemiologia clinica y bioestadistica
Complexo Hospitalario Universitario A Corufia



Anexo 4. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Codigo del usuario: .....ccceecerreennee.

Sexo: M F Edad:

Instrucciones:

Estimado usuario a continuacién te mostramos preguntas las cuales te pedimos las
respondas con sinceridad; sé6lo debe marcar con una equis “X” la respuesta que crea

conveniente.

Casi Algunas | Casi .
N° DIM INDICADORES/PREGUNTAS Nunca siempre [ Siempre
nunca veces
(0) 3) (4)
(1) )}
Brindar atencién
01 éConsidera usted que cuando ha tenido problemas de atencidn, el profesional del Laboratorio clinico le
- ha ofrecido otras alternativas de atencidn de forma rapida y oportuna?
02 < éConsidera usted que el servicio del Laboratorio clinico le ofrece informacién directa?
c
3 . .z . .z .
03 £ ¢En su apreciacion, el profesional que lo atendid se interesa por su estado de salud?
2
04 © éConsidera usted que el profesional que lo atendié utilizé su informacién para poder darle la atencién
adecuada?
Disposicion de atencion
05 ¢Considera usted que se siente conforme con el trato del profesional del Laboratorio clinico que lo
E atendi6?
06 3 ¢Considera usted que el profesional del Laboratorio clinico le facilita la informacién y escucha sus
>
§ sugerencias de manera apropiada?
< . o . o .
07 Segun su apreciacion, éConsidera usted que el personal del Laboratorio clinico siempre esta dispuesto a
atender sus reclamos y sugerencias?
Respuesta a inquietudes
08 Segun su experiencia. ¢Existe preocupacion por parte del profesional del Laboratorio clinico para
- resolver sus quejas y reclamos?
@©
09 2 ¢Puede sefialar que, en el servicio del Laboratorio clinico, he sido informado claramente sobre mis
=)
& deberes y derechos como usuario?
(%]
10 ¢Puede afirmar, que la atencién brindada por el servicio del Laboratorio clinico satisface sus
necesidades de salud?
Cooperacion
1 ¢Considera que el servicio del Laboratorio clinico me ha proporcionado una solucién completa de
o
© manera cordial?
>
12 3 ¢Considera usted que en todo momento el servicio ofrecido estuvo pendiente en brindar atencién a
©
ks las personas de mas edad?
13 qé. ¢Considera que los profesionales y personal administrativo del servicio estan comprometidos en
& conceder una atencién amable?
14 ¢Considera que cuando solicita informacidn respecto a su gestidn en el Laboratorio clinico, el personal
muestra predisposicion para atenderlo?
Respuesta a sugerencias
15 ¢Considera que los profesionales de Laboratorio clinico le han ofrecido una informacién clara y precisa
S g sobre su diagnoéstico en los documentos entregados?
i
‘9 . . . . e .
16 & o éConsidera que los profesionales del Laboratorio clinico que le han atendido, se han ganado su
E of
€ ” .
S O| recomendacién para que atiendan a otra persona?
LS g
17 = ¢ Considera que se siente conforme con las respuestas recibidas por parte del profesional del
Laboratorio clinico?
Trato al usuario
18 C g ¢ Considera que después de haber sido atendido, se siente complacido por el trato recibido?
g 9 . . . . o . -
19 Il Considera que cuando ha requerido atencidn del Laboratorio clinico, ha percibido que ellos trabajan
a Y
g 9 de forma coordinada con los consultorios médicos?
o
20 ¢ Considera que todos los profesionales del Laboratorio clinico estan a su disposicién, comprometidos
en brindarle buena atencién?

Fuente: Instrumento adaptado: El cuestionario SERVQHOS fue elaborado por Mira, Aranaz y cols. Validado por Barragdn y Manrique.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION

1. DATOS GENERALES
1.1. Cdodigo ettt raE e e ettt e
1.2. Sexo :

e Instrucciones:

Estimado usuario a continuacidon te mostramos preguntas las cuales te pedimos las
respondas con sinceridad; sélo debe marcar con una “X” la respuesta que crea
conveniente.

Escala Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Valor 0 1 2 3 4
s N° fTEMS gt
e o [ 1 [ 2 s
Cuidado humano
2 1 ¢éConsidera que el profesional del Laboratorio clinico le brinda apoyo emocional?
C
g 2 ¢éConsidera que el profesional del Laboratorio clinico, cuando se dirige a usted le hace sentir
2 bien solo con sus gestos?
:5 3 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico brinda apoyo cuando percibe la tristeza o
% angustia de usted?
E a ¢éConsidera que el profesional de laboratorio clinico comparte su alegria con usted y se lo
e demuestra?
5 ¢Considera que el profesional de laboratorio clinico se preocupa por su estado de dnimo?
Capacidad de escucha
6 éConsidera que el profesional del Laboratorio clinico sabe escuchar las dudas e inquietudes
sobre su salud?
g 7 éConsidera que el profesional del Laboratorio clinico constantemente realiza preguntas al
2 paciente para saber cémo se siente?
2 8 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico muestra preferencia sobre el
S paciente gue necesita atencion urgente?
8 9 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico siempre denota disposicion para
ayudar?
10 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico mantiene predisposicion al
atender?
Amabilidad
11 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico lo trata con amabilidad y
cortesia?
12 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico le ofrece comodidad y
% privacidad para atenderlo?
= 13 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico se dirige hacia usted con respeto
y de forma afectuosa?
14 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico, trata todos con amabilidad?
15 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico es asequible para atender?
c Informacion claray precisa
8 16 ¢, Considera que el profesional del Laboratorio clinico proporciona informacion
g adecuada y necesaria a su necesidad?
S 17 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico responde con claridad sus
£ preguntas?
3 18 ¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico se dirige hacia usted en un
E lenguaje sencillo y facil de comprender?
= 19 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico le entrega documentos legibles?
(@)

20 ¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico le anota lo que no comprende?

Fuente: Instrumento adaptado de la tesis: Satisfaccion del familiar acomparfiante hacia los cuidados de enfermeria en el
servicio de neurocirugia Hospital Nacional Daniel Alcides Carridon, Callao 2015.




Anexo 5. Validez del instrumento de recoleccion de datos

GRADOS Y TiTULOS DEL EXPERTO 1

SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOQR,
CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOVACION

Quito, 29/10/2020
CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO

La Secretaria de Educacién Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que PALMA MEDINA
ASTRID CAROLINA, con documento de identificacion nimero 1207137819, registra en el Sistema Nacional de
Informacién de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacién:

Nombre: PALMA MEDINA ASTRID CAROLINA
Numero de documento de identificacion: 1207137819

Nacionalidad: Ecuador

Género: FEMENINO

Titulo(s) de tercer nivel de grado

Numero de registro 1013-15-1381528

Institucion de origen UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

Institucién que reconoce

Titulo LICENCIADA EN ENFERMERIA
Tipo Nacional

Fecha de registro 2015-07-02

Observaciones

Direccién: Whymper E7-37 y Alpallana « Cédigo Postal: 170518 / Quito - Ecuador s Teléfono: 593-2 3934-300
www.educacionsuperior.gob.ec



SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA. TECNOLOGIA E INNOVACION

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Numero de registro

1028-2020-2205592

Institucion de origen

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Institucién que reconoce

Titulo MAGISTER EN GERENCIA DE SERVICIOS DE LA SALUD
Tipo Nacional
Fecha de registro 2020-09-07

Observaciones

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Ndmero de registro

6041138445

Institucién de origen

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS - UNMSM

Institucion que reconoce

Titulo MAGISTER EN SALUD SEXUAL Y REPRODUCTIVA
Tipo Extranjero
Fecha de registro 2019-01-21

Observaciones

Direccién: Whymper E7-37 y Alpallana « Cédigo Postal: 170518 / Quito - Ecuador s Teléfono: 593-2 3934-300

www.educacionsuperior.gob.ec




SECRETAR|4 DE EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

OBSERVACION:

* Los titulos de tercer nivel de grado ecuatorianos estan 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 informacién sobre las instituciones acreditadas en el Ecuador, ingresar a
https://infoeducacionsuperior.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 Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018.

IMPORTANTE: La informacién proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se
alimenta de la informacion suministrada por las instituciones del sistema de educacién superior, conforme lo
disponen los articulos 129 de la Ley Orgénica 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
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de atencion.

OBJETIVO: Determinar la calidaa de atencién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.
DIRIGIDO A: Usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

APBLLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Palma Medina Astrid Carolina

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister En Gerencia De Servicios De La Salud
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
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Cuidado humano

¢Consldera que el profesional del Laboratorlo clinico le brinda apoyo
emocional?

{Considera que el profesional del Laboratorio clinico, cuando se dirige a usted
le hace sentir bien solo con sus gestos?

{Considera que el profesional del Laboratorio clinico brinda apoyo cuando
percibe la tristeza o angustia de usted?

¢Considera que el I de link It su alegria con
usted y se lo demuestra?

{Considera que el profesional de laboratorio clinico se preocupa por su estado
de dnimo?

Capacidad de escucha

¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico sabe escuchar las dudas e

inquietudes sobre su salud?

{Considera que el profe del L clinico realiza
preguntas al paciente para saber cémo se siente?
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el paciente que necesita atencién urgente?
{Considera que el profe | del L linico siempre d
para ayudar?
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atender?
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Amabilidad

¢ Considera que el profesional del Laboratorio clinico lo trata con amabilidad y
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precisa

¢ Considera que el del L clinico
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{Consldera que el profesional del Laboratorio clinico se dirige hacia usted en un
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legibles?

¢Considera que el profesional del Laboratorio clinico le anota lo que no
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XX P> XK Py

X (X P P s XX I I e I B I b [ [ B I e

XX pex Py ix [x I e e e e P B I

P XX Pslx B 1 Py I e e Bs B Ix P ix I by e




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de satisfaccién del usuario.
.
OBJETIVO: Determinar la satisfaccion del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.
DIRIGIDO A: Usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.
APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Palma Medina Astrid Carolina
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister En Gerencia De Servicios De La Salud

VALORACION:
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de atencion.
.

OBJETIVO: Determinar la calidad de atencién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

DIRIGIDO A: Usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Cérdova Loor Francisco Javier
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccion del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
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respeto y de forma afectuosa?

{Considera que el profesional del Laboratorio clinico, trata todos con
amabilidad?

diligencias correctas que implican los procedimientos y normas técnicas, que

Es lograr de manera ptima |a mision de la entidad en la

{Consldera que el profe | del L linico es para atender?
& ¢ Considera que el profi | del L clinico
;g > d day a su necesidad?
@ 4 {Considera que el del Lab clinico con claridad sus
E '—.: preguntas?
“: $ % {Considera que el profesional del Laboratorio clinico se dirige hacia usted en un
° 'S @] lenguaje sencillo y facil d ?
; g @ {Considera que el profesional del Laboratorio clinico le entrega documentos
] ..g legibles?
3=

{Considera que el profesional del Laboratorio clinico le anota lo que no

A QNANE RN AN AN RN AN ANAN A YAN NI QN AN RNF

SRS NS SN NN SRR SRERR R e

< < N <SRN ) R ) R < e

NN SN IS NN NR | RN N NS




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de satisfaccién del usuario.
.
OBJETIVO: Determinar la satisfaccion del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.
DIRIGIDO A: Usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel |1 IESS, Babahoyo.
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de cién y satisfaccion del usuario del depar de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de calidad de atencién

OBJETIVO: Determinar la calidad de atencién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.
DIRIGIDO A: Usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo.

APELLIDOS Y NOMBRE DEL EVALUADOR: Lung Alvarez Jorge Edison

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister En Emergencias Medicas
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MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Calidad de atencién y satisfaccién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DE INSTRUMENTO: Cuestionario de satisfaccion del usuario
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Anexo 6. Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Calidad de atencion

Cuadro 1. Estadisticas de fiabilidad de variable calidad de atencion

Alfa de

Cronbach N de elementos

,818 20

Cuadro 2. Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 56,4000 47,378 ,568 ,801
VARO0002 56,1000 49,433 ,323 ,813
VARO003 56,3000 50,233 276 ,815
VAR004 56,3000 44,900 ,703 ,791
VARO005 56,5000 44,278 737 ,789
VAR006 56,0000 43,333 ,868 ,782
VAROO7 57,2000 52,844 -,012 ,830
VARO008 56,7000 52,900 -,054 ,845
VARO009 55,5000 52,500 ,073 ,822
VARO0010 57,3000 46,456 ,698 ,795
VARO011 55,8000 43,511 741 , 787
VAR0012 55,8000 47,733 ,375 ,811
VAR0013 55,6000 50,489 ,237 ,817
VARO0014 55,3000 49,789 ,486 ,808
VAR0015 55,9000 47,433 426 ,808
VAR0016 55,6000 48,711 423 ,808
VARO0017 55,7000 52,678 ,060 ,822
VAR0018 55,4000 56,489 -,347 ,842
VAR0019 55,5000 46,500 ,527 ,802
VAR0020 56,1000 44,322 ,862 , 785

En las tablas 1 y 2 se observa el resultado del aprueba de Alfa de Cronbach del
indice de 0,818;

concluyéndose que el instrumento refleja un nivel Bueno y por tanto es aplicable a

instrumento de calidad de atencion, identificAndose un

la muestra seleccionada.



Cuadro 3. Estadisticas de fiabilidad de variable satisfaccion del usuario

Alfa de

Cronbach N de elementos

,874 20

Cuadro 4. Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 56,0000 74,889 ,836 ,855
VAR002 56,2000 85,956 ,030 ,892
VARO003 56,7000 72,456 ,531 871
VARO004 55,7000 74,233 , 790 ,856
VARO005 56,5000 80,278 ,603 ,865
VAR006 56,2000 84,178 ,266 ,875
VAROO07 55,8000 87,956 ,015 ,879
VARO08 55,5000 92,056 -,315 ,890
VARO009 55,6000 80,044 ,497 ,868
VARO0010 56,2000 77,289 ,808 ,859
VARO0011 55,6000 79,378 ,670 ,863
VAR0012 56,4000 78,489 ,628 ,863
VARO0013 56,6000 77,156 ,700 ,861
VARO0014 56,1000 74,322 ,947 ,852
VARO0015 57,3000 87,567 ,009 ,883
VARO0016 57,4000 78,267 ,804 ,860
VARO0017 55,9000 75,433 , 755 ,858
VARO0018 55,9000 81,656 ,351 ,873
VARO0019 55,7000 83,789 316 ,873
VAR0020 55,6000 79,378 ,670 ,863

En las tablas 3 y 4 se observa el resultado del aprueba de Alfa de Cronbach del
instrumento de satisfaccion del usuario, identificAndose un indice de 0,874;
concluyéndose que el instrumento refleja un nivel Bueno y por tanto es aplicable a

la muestra seleccionada.



Anexo 7. Autorizacion de la aplicacion del instrumento

: HOSPITAL GENERAL -BABAHOYO
1 €55 DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL i 1255
' . COORDINACION DE DOCENCIA E INVESTIGACION

Ley Orgénica de Salud CAPITULO il Derechos y deberes de las personas y del Estado en relacion con la salud, Art. 7, f) Tener una historia clinica
Unica redactada en términos precisos, comprensibles y completos; asi como la confidencialidad respecto de la informacion en ella contenida y a que
se le entregue su epicrisis; Art. 61.

Ley de Derechos y Amparo del Paciente, publicada en el Registro Oficial Suplemento 626 de fecha 3 de febrero de 1995, Capitulo Il Derechos del
paciente Art. 4.

Acuerdo Ministerial del Ministerio de Salud Pablica No. 5216 “Reglamento de Informacion Confidencial en Sistema Nacional de Salud’, publicado en
Registro Oficial Suplemente 427 de 29 de enero de 2015.

Resolucion Administrativa N° IESS-DG-2018-0030-RFDQ. de fecha 27 de septiembre de 2018 para la implementacion de los “Compromisos de
Confidencialidad’, en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Articulo 1 Autorizar y disp la aplicacién de los compromisos de confidencialidad que se encuentran anexos a la presente
resolucion, mismos que deberan ser suscritos por el personal que labora en todas las unidadt ini y médicas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social ~IESS a escala nacional, estos seran considerados como los tinicos documentos oficiales con el fin
de pr telar la confidencialidad, uso, custodia y acceso a la informacién institucional y caracter p | de los asegurados y

pleadores que se a a su cargo. De igual manera previo a permitir el acceso a los activos de informacion del IESS los
pasantes. intemos rotativos, practicantes estudiantiles, secrefarios abogados (Abogados externos de coactiva), consultores (equipo técnico),
servidores/as de otras entidades publicas, instituciones financieras, entes de control entre otros deberan suscribir los respectivos
£ompromisos.

.......Finalmente, se indica que la Coordinacion Nacional de Inteligencia de la Salud se encuentra trabajando en la emision de los lineamientos yel
portafolio de investigacion en salud para la Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar

CONCLUSION
Los trabajos de investigacion que sean planteados deberan responder a una necesidad institucional para que los resultados obtenidos se constituyan
en un aporte para la resolucion o mejora de problemas identificados. asi también, la entrega de la informacion requerida para su des
contemplar lo establecido en la norma emitida por la autoridad sanitaria nacional y por la institucion.”

. o ril
" " g g 3 | /) 2 .
Firma del Investigador Principal: ! ;"":: b g s hRPEY 2;;\(3 ATORIO CLINICD
SFICINIATA cL:0 BB | VA20E 130 14-9 |
. et " d ESPON i || Goneta g
N Gopni 4 e
A oh) ) oot GENERAL + BA
T {2 RESPONSABLE DE RESPONSABLE DE RESPONSABLE
Fecha: ’{)"3'. HO’T 4)010 TALENTO HUMANO DOCENCIA DEL AREA (o8JeT0
Nombre: 1 A DE LA INVESTIGACION)

Babahoyo:....&l/).‘/...

/ RESPUESTA A LA SOLICITUD:
i No autorizada: __

Autorizada:

Entregado por : Secretaria de Direcciéon Medica o Administrativa
Fecha de Recepcion:
Referencia (Departamento de Docencia):

Se Anexa compromiso de confidencialidad.



Anexo 8. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
VERBAL ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Calidad de atencién y satisfaccién del usuario del departamento de laboratorio
clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020
Investigador(a) principal: Br. Edith Narcisa Espinoza Echeverria

Estimado(a) Sefor(a):

Nos dirigimos a usted para solicitar su participacion para conocer la «Calidad de atencion y
satisfaccién del usuario del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS,
Babahoyo, Ecuador, 2020». Este estudio es desarrollado por investigadores de la Universidad
César Vallejo de Piura en Perii 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
preocupacion en las organizaciones. Por tanto, consideramos importante conocer los resultados de
coémo funcionan y cémo perciben esto sus usuarios. Sin duda, sera un punto de partida para para
tomar las medidas necesarias para mejorar su calidad de atencién.

El estudio consta de una encuesta anénima de datos generales e informacion sanitaria. Brindamos
la garantia que la informacién que proporcione es confidencial, conforme a la Ley de Proteccién 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 tomaré aproximadamente 15 minutos, realizados en la sala
de espera del laboratorio clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, y se tomara una fotografia
solo si usted lo autoriza. Para que los datos obtenidos sean de méxima fiabilidad, le solicitamos
cumplimente de la forma méas 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 colaboracién

Declaracién de la Investigadora:

Yo, Edith Narcisa Espinoza Echeverria, declaro que el participante ha leido y comprendido la
informacién anterior, asimismo, he aclarado sus dudas respondiendo sus preguntas de forma
satisfactoria, y ha decidido participar voluntariamente de este estudio de investigacién. Se le ha
informado que los datos obtenidos son anénimos y ha entendido que pueden ser publicados o
difundidos con fines cientificos.

e Bt Bdunovin %waim 2 de Ocfib 2020

Firma de la Invéstigadora Pais y Fecha




Anexo 9. Compromiso del investigador

COMPROMISO DEL INVESTIGADOR
INVESTIGADOR ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del departamento de laboratorio
clinico del Hospital Nivel Il IESS, Babahoyo, Ecuador, 2020
Investigador(a) principal: Br. Edith Narcisa Espinoza Echeverria

Declaracion de la Investigadora:

Yo, Edith Narcisa Espinoza Echeverria, en mi propio nombre, 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 institucién de salud involucrada, conforme a la Ley de
Proteccién de Datos Personales — Ley 29733 del gobierno del Peru.

'%drﬁa%pm@ tuoia Tl 2b Ockoby 0%

Firma de 13 Investigadora Pais y Fecha




Anexo 10. Base de datos de la recoleccion de datos

ACCESI SEGUR RESPETO INFORM COMPETEN
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Anexo 11. Fotos del trabajo de campo




