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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion
del usuario externo hospitalizado y la calidad de atencién del Hospital Basico IESS
de Ancén, Ecuador, 2020. El tipo de investigacidén es de enfoque cuantitativo, con
finalidad basica y alcance comparativo, el disefio metodologico fue de corte
transversal correlacional, la muestra estuvo conformada por 109 usuarios que
acuden al servicio de hospitalizacion. La técnica utilizada fue la encuesta y los
instrumentos de recoleccién de datos fueron dos cuestionarios aplicados a los
usuarios. Para la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de tres expertos y
para la confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach que arrojo
un nivel de confiablidad muy alta en ambas variables: 0,846 para la variable
satisfaccidon del usuario y 0,837 para la variable Calidad de atencién. Finalmente se
concluye que existe relacién insignificante muy baja entre la Satisfaccion delusuario
y la Calidad de atencién. Lo que se demuestra con el estadistico de Spearman (sig.
bilateral = 0,117 y Rho = 0,151).

Palabras Clave: Calidad de servicio, Hospitalizacion y Satisfaccion del usuario.
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between the satisfaction
of the hospitalized external user and the quality of care at the IESS Basic Hospital
in Ancon, Ecuador, 2020. The type of research is quantitative in focus, with a basic
purpose and comparative scope, the Methodological design was correlational cross-
sectional, the sample consisted of 109 users who attend the hospitalization service.
The technique used was the survey and the data collection instruments were two
questionnaires applied to the users. For the validity of the instruments, the judgment
of three experts was used and for the reliability of each instrument, Cronbach's alpha
was used, which yielded a very high level of reliability in both variables: 0.846 for
the user satisfaction variable and 0.837 for the variable Attention quality. Finally, it
is concluded that there is a significant very low relationship between User
Satisfaction and Quality of care. This is demonstrated by the Spearman statistic

(bilateral sig. = 0,0117; Rho = 0.151).

Key Words: Quality of service, Hospitalization and User satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Segun la OMS en el afio 70 ha puesto prevalencia por promocionar una buena
atencion y ya en los 80 inicio el desarrollo de perfeccionamiento continuo con la
intencidén de asegurar una calidad total, desde el afio 2000 ya se acreditaron a los
establecimientos mas complejos, y durante finales de los tiempos en mi Pais que
es ecuador seimplemento una nueva acreditacion de estrategia con la finalidad de

saber si cuya casa de salud satisface o no con el usuario como es debido (1).

La poca satisfaccion del usuario para realizar estrategias de mejora de los cuidados
de enfermeria se vuelve un instrumento ya que los que dan la imagen a una
institucién de salud son los profesionales y sobre todo las sociodemograficas
caracteristicas del usuario son factores importantes en el momento de evaluar la
satisfaccion. En la actualidad el agrado del tolerante fue considerada como un
indicio de la calidad de cuidados que ofrece el plantel de enfermeras, ya que
mediante la exploracion de la satisfaccion de los usuarios proporcionan una

indagacién de la calidez de salud valida durante su asilo hospitalario (2).

La teoria «Relaciones interpersonales» de Hildegard Peplau define como la
interaccién entre una persona que requiere ayuda y una enfermera formada
profesionalmente para reconocer las necesidades e intervenir terapéuticamente. El
agrado del usuario refleja la calidad de la vigilancia por parte de las enfermeras,
debido a que lo estima un componente bastante fundamental para el prestigio de la

organizacion de salud (3).

La insatisfaccion del paciente se vuelve una herramienta para hacer tacticas de
optimizacion de los cuidados de enfermeria debido a que dichos expertos
profesionales que le otorgan la imagen a una organizacion de salud. En la
actualidad la satisfaccion del usuario ha sido considerada como un indicador de la
calidad de atencién que ofrece el personal de salud, debido a que por medio de la
evaluacion de la satisfaccion los usuarios dan datos acerca de sobre la calidad de

salud recibida a lo largo de su estancia hospitalaria (4).



Se debe pensar que existen diversas circunstancias dentro de la satisfaccion del
usuario, esto involucra que no se fundamenta en como egresa el usuario sino
ademas incluye la accesibilidad o disponibilidad de una consulta, la cortesia en el
trato y la humanizacién de la cooperacién, la familiaridad en cuanto al
procedimiento, y mas que nada las propiedades sociodemograficas del usuario a la

hora de evaluar la satisfaccion son componentes primordiales (3).

Ademas, es considerada la satisfaccion como una vivencia de cumplimiento o
incumplimiento de las perspectivas de los usuarios anterior aingresar a las
prestaciones de salud. La satisfaccion del usuario refleja la calidad del cuidado por
parte del personal de salud, debido a que lo estima un factor bastante fundamental

para el prestigio de la organizacion de salud (5).

En otro sentido la OMS, precisa que uno de cada diez usuarios en los paises
industrializados sufre efectos secundarios al recibir atencion médica. Esta atencién
inadecuada al paciente viene con costos médicos asociados con hospitalizaciones,
infecciones nosocomiales y discapacidades. Debido a esto, la atencion primaria de
salud (APS) ha seguido evolucionando para adaptarse a los desafios globales y
garantizar que se aplique correctamente en el contexto. La APS es una estrategia
integral para el contacto inicial con una persona que necesita atencién médica. Por
tanto, las primeras intervenciones estan relacionadas con la deteccion y prevencion

de la enfermedad (6).

Atraida por entender la satisfaccién de los usuarios del IESS de la provincia de
Santa Elena, es asi que, en la actualidad, en el Hospital Basico de Ancon laboran
25 médicos, 56 enfermeras, 27 auxiliares de enfermeria, 1 trabajadora social, 1
secretaria, 2 nutricionistas y 5 guardias que brindan el servicio de atencion al
usuario. En este Hospital no se ha hecho una investigacion sobre el grado de
satisfaccion en afinidad con el cuidado del personal de salud fundamentalmente en
el area de Hospitalizacion. Siendo que en la actualidad el crecimiento desmesurado
en la poblacién, ha generado el colapso en las prestaciones de salud, por ende los
servicios de emergencia de muchos paises son parecidos a los que se tiene en
nuestra region, este excesivo crecimiento poblacional, genera la sobredemanda del

servicio de los hospitales, donde la calidad de atencion genera una alta



insatisfaccion por parte de los usuarios debido a varios aspectos como son: los
equipos, la infraestructura, los planes de contingencia que no reunen las
condiciones adecuadas de calidad, es asi que el Hospital Basico del IESS de Ancdn

no es ajeno a esta problematica anteriormente descrita.

Teniendo en consideracién los planteamientos de Bunge, acerca de que la vivencia
del usuario del servicio de salubridad se ha retornado una manantial de noticia
central acerca de la clasificacion del servicio que se esta proveyendo (6); en la
presente investigacion se evaluaran comparativamente el grado de confort de los
usuarios con la calidad de atencion (que reciben en Hospital Basico del IESS

Ancon).

Debido a la problematica, se ha establecido en esta investigacion que el problema
general sera ;Qué relacién hay entre la calidad de atencién y satisfaccion del
usuario externo hospitalizado y del Hospital Basico IESS Ancoén, Ecuador, 20207 Y
los problemas especificos seran 1. ;Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
externo hospitalizado en sus dimensiones de Técnico — Cientifico, Humanoy
Entorno en el Hospital Basico IESS Ancén, Ecuador, 20207?; 2. ;Cual es el nivel de
calidad de atencion del usuario externo hospitalizado en sus dimensiones aspectos
tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en el Hospital
Basico IESS Ancén, Ecuador, 20207?; 3. ¢ Cual es la relacion de las valoraciones de
las dimensiones de satisfaccion del usuario externo hospitalizado y calidad de

atencion del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 20207

La justificacion metodolégica y social del presente estudio considera que el objetivo
de crear informacion sobre las acciones que ejecuta el personal de la institucion de
salud ante el usuario que ingresa al hospital, descubrir insuficiencias del servicio en
relacion a su infraestructura y equipamiento, para que los directivos del Hospital
hagan los correctivos necesarios que les permita establecer tacticas departicipacion
como la capacitacion del personal en atencion de calidad y se optimice las
propiedades del ambiente del servicio para hallar la Satisfaccion del Usuario (SU).
Finalmente, se considera una justificacion metodolégica porque la exploracion es

posible ya que se tiene elementos humanos, financieros y materiales



para llevarlo a cabo, asi como la aplicacion de instrumentos que permitan evaluar

las variables de estudio.

Los beneficiarios directos de este proyecto sera el personal de salud asi como los
usuarios externos que se encuentra en la misma, pueden ser de utilidad a las
autoridades de la casa de salud, permitiéndoles de esta manera identificar los
aspectos que necesitan prioridad y coadyuven a el logro de los planes de
correccidn, buscando dilemas para adecuar sus intereses a las obligaciones de los
usuarios, el beneficiario indirecto sera la investigadora para la obtencion del titulo

de cuarto nivel.

La hipotesis general es la siguiente: Existe relacion positiva significativa de la
satisfaccion del usuario externo hospitalizado y calidad de atencién del Hospital
Basico Ancon, Ecuador, 2020. Y las hipétesis especificas seran Existe un nivel
regular de satisfaccidn del usuario externo hospitalizado en sus dimensionestécnico
- cientifico, humano y entorno en el Hospital Basico IESS Ancédn, Ecuador,2020; 2.
Existe un bajo nivel de calidad de atencidn del usuario externo hospitalizado en sus
dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia en el Hospital Basico IESS Ancon, Ecuador, 2020;

3. Existe una relacion positiva de las valoraciones de las dimensiones de
satisfaccion del usuario externo hospitalizado y calidad de atencion del Hospital
Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

Asi mismo, se establece un objetivo general para esta investigacion el siguiente:
Determinar la satisfaccion del usuario externo hospitalizado y calidad de atencién
del Hospital Basico IESS de Ancon, Ecuador, 2020; Seguido de los objetivos
especificos entre ellos: 1. Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo
hospitalizado en sus dimensiones de técnico-cientifico, humano y entorno del
Hospital Basico IESS de Ancoén, Ecuador, 2020; 2. Determinar la calidad de
atencion en sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia del Hospital Basico IESS de Ancoén, Ecuador, 2020; 3.
Comparar las valoraciones de las dimensiones de satisfaccion del usuario externo
hospitalizado y calidad de atencion del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador,
2020. (Anexo 1)



Il. MARCO TEORICO

Esta bibliografica revisidon ha concluido averiguaciones mundiales previas como por
ejemplo: De igual manera, Concha et al. (Chile, 2020) en su estudio titulado
«Factores sociodemograficos y clinicos asociados a la satisfaccion usuaria de
cuidadores enun hospital pediatrico de alta complejidad» indica que la calidad y
estabilidad de laatencion conforman pilares primordiales del sistema de salud,
basandose en el respeto por la dignidad y autonomia de los usuarios; el propdsito
de este trabajo hasido evaluar los componentes socio-demograficos y clinicos
asociados a la satisfaccion usuaria de padres/cuidadores en un hospital pediatrico
de alta dificultaden Santiago, Chile; entre Materiales y Procedimientos: Se aplico la
encuesta Pediatric Acute Care, adaptada al castellano, a 304 padres/cuidadores de
pacientespediatricos; y cuyo resultados han sido de acuerdo a la perpectiva de los
padres/cuidadores que perciben la salud del nifio/a como «buena» muestran, en
promedio 4,64 puntos de vista bastante mas de satisfaccién comparativamente a
quienes piensan que la salud como «mala». Aquella investigacion posee similitud

con el tema a investigar a diferencia desde el enfoque del cuidador (13).

Por otro lado, Puicon (Peru, 2020) en su tema «Interaccion entre administracion
directiva y satisfaccion del cliente externo en el establecimiento de Salud de
Atusparia-Chiclayo» en base a la calidad de servicio indica que es la funcion de
ofrecer respuesta instantanea y positiva de situaciones que pasan los individuos en
cualquier fase dela vida y que repercuten entre estar bien de salud o estar enfermo,
y que deberia existir reglas, métodos y protocolos diagnostico terapéuticos
necesarios, verificando las herramientas y medios médicos que se usan. Se empled
un estudiocuantitativo, correlacional y no experimental, tomando como muestra 400
pacientes dando como resultado observar el nivel de satisfaccion del usuario
atendido en el centro de salud, se encontré estadistica negativa lo cual hace notar
que noestuvieron satisfechos o contentos en las dimensiones que evalua el
SERQUAL, cuyo promedio -30 y -40. En otras palabras, influye muy la calidad de

atencion quese bridad al usuario y que repercute la reputacion de la institucion (15)



Anahua P. (Peru, 2019), en su tesis prueba efectos semejantes referente a la
expansion y esta a su vez conserva interaccion de estabilidad entre el profesional
de la salud y el cliente, por lo cual se obtuvo una escala de agrado elevado. De
acuerdo con la extensién logra sentirte confiado y seguro, fue calificado con un nivel
de agrado prominente y un porcentaje minimo lo califica como media debido a que
la enfermera no le anima al usuario formular preguntas para su médico. Respecto
a la expansién monitorea y hace rastreo donde se hizo evidente que toda la
poblacién estudiada tiene una satisfaccion elevada referente a los métodos que la
enfermera realiza con conocimientos cientifico técnicos, teniendo en cuenta las
habilidades y capacidades que posee el profesional al instante de ofrecer la

atencion al paciente. (7)

Gonzaéles (Costa Rica, 2018) en su estudio titulado «Buena atencion en el area de
emergencia». Donde el objetivo fue investigar la conformidad de atencion en el area
de emergencias de Heredia desde la visidén del cliente. Metodologia: El estudio fue
descriptivo, transversal. Encontraron como resultados: El 65% son femeninas, los
afnos promedio de los individuos es de 33,1 para las del sexo femenino y 24,6 afios
para los hombres, segun el sitio de vivienda, el 92,2% de los individuos que surgen
del sector. Los inconvenientes, por los que mas acuden a la consulta son los
problemas respiratorios, estomacales e inconvenientes musculares. El lapso de
tiempo en espera para la atencion médica fue de 51 minutos, mas alla que se
descubrié con el boceto la importancia asociada en el momento del ingreso al area,
y fue de bajo tiempo cuando las atenciones eran antes del mediodia, con un
aumento progresivo hacia la tarde. Un 96% de los individuos viven cerca de este
Centro de Salud (9).

Por otra parte, Zavaleta & Correa (Peru, 2018) en su trabajo investigativo
denominado «Satisfaccion del cliente externo y calidad de atencion del servicio de
rehabilitacion y medicina fisica», en el cual se plante6 como prioridad saber la
calidad de atencioén y la satisfaccion del usuario externo, para lo que se empleé la
metodologia de tipo correlacional — transversal, se aplic6 una encuesta como
indagacion a los usuarios externo, evidenciando como resultados una satisfaccion
media y un nivel de calidad de atencion regular. Llegando a conclusion que se
evidencia diferencia entre satisfaccion del usuario y la calidad de atencion (11).



Hernandez et al. (2017) en su articulo sefiala que la enfermeria es una actividad
que abarca cuatro dimensiones (necesidades individuales, planificacion yeducacion
del alta, atencion primaria y evaluacion continua). Las intervenciones de
necesidades individuales son intervenciones disefiadas para tratar las reacciones
humanas antes de que surjan problemas de salud. Estan destinados a facilitar la
autoayuda y brindar apoyo emocional. La planificacion y la capacitacién del alta
pueden ayudarlo a optimizar su cooperacion y participar en decisiones del area de

enfermeria (12).

Arteaga (Peru, 2017) en su trabajo investigativo titulado «Influencia de la calidad de
atencion en la satisfaccién del usuario», dicho trabajo tuvo como prioridad decidir
la interaccién entre la satisfaccion del cliente y la calidad de atencion, la
metodologia fue cuantitativo de tipo correlacional descriptivo, como instrumento se
aplicod la escala de calidad de atencién, entre el resultado que se obtuvo se
demostré que el nivel de satisfaccion primordial es la fiabilidad. Concluyendo que

en la satisfaccion del usuario la calidad de atencion si influye (14).

Ros (Espafia, 2016) en su proyecto de titulo «Satisfaccién del usuario en los
servicios prestados y Calidad percibida», se plante6 como finalidad de resolver las
relaciones que se producen entre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario,
la metodologia es a través de un estudio empirico- bibliografico documental, se
concluye que para los estudios referente a la calidad de atencién y satisfaccion de
usuario se emplean tanto la escala SERVQUAL y la escala SERVPERF,
concluyendo que las mismas contiene las dimensiones requeridas para una

evaluacion adecuada (8).

Por otro lado, Sihuin (Peru, 2015) en su proyecto titulado «Satisfaccién de usuarios
hospitalizados» menciona que conocer la calidad del servicio que han recibido los
usuarios «permite comprender las expectativas de las brechas del servicio en medio
de que tiene el personal propio de la institucion y las percepciones de los usuarios»,
quien son los que gozan de este derecho. El disefio metodoldgico que se empleo
es tipo transversal cuya muestra ha sido 175 usuarios cuya consecuencia en
relacion a la proporcion de la satisfaccién de los clientes ingresados, se localizé
como aproximado de satisfaccion del 25,0%; asi mismo, la satisfaccion segun las



magnitudes las respuestas de capacidad, fiabilidad, estabilidad, empatia, y puntos
tangibles estan entre 11,9 a 38,5%. Cabe recalcar que el estudio de referencia

posee similitud con los indicadores que se evaluaran en el presente trabajo (10).

La revision bibliografica incluyd investigaciones nacionales previas como:

Maggi (Guayaquil, 2018) en su investigacién denominada interaccion de la relacidon
con la satisfaccién de los clientes y la calidad de la atencion, cuyo objetivo ha sido
evaluar el nivel satisfactorio del cliente relacionadas con calidad de la atencion, el
trabajo fue a raves un estudio transversal analitico y se fundamenté en la
metodologia SERVQUAL, con lo cual se evidencio los resultados que en todas sus
dimensiones de la escala SERVQUAL, indices bajos. De lo cual se concluy6 que

existe deficiencia en el servicio de salud en relacion a un trato de calidez (16)

Cdrdova V. (Santa Elena, 2018) en su proyecto de estudio del nivel satisfactorio del
usuario en el exterior del area de urgencias del nosocomio Liborio Panchana, su
objetivo fue saber el nivel de agrado del paciente afuera del este sector de urgencia
del nosocomio Liborio, Metodologia: para el estudio se emple6 una investigacion
fundamentada en el SERVQUAL. Y el resultado final: El nivel satisfactorio del
usuario de afuera segun investigaciones de Servqual, refleja entre un mas alto de
los 65% de cortesia o aseguramiento, y un minimo de 53% en atencion
individualizada del usuario o empatia. Si hay una correlacién estadisticamente
importante entre el agrado del usuario de afuera con la razon de los funcionarios
nosocomiales obteniendo el fruto de agrado (33%) y poco agrado (43%) en el area
de urgencia. Dentro de los procesos de gestion interna, desarrolla para la
prosperidad continuo de la calidad; planes, proyectos y programas para una
optimizacion continua de los servicios de salud en la Calidad de la atencién dentro
del ambito del MSP; ademas de esto, otra de sus labores es elaborar informes a
nivel de pais para el estudio de gestidén en salud de los servicios de calidad a cargo
del MSP (17)

Hermida (Macas, 2017) en su proyecto de experimentacion sobre Satisfaccion
calidad de atencion del area externa en el hospital de Macas, cuyo principal objetivo

planteado fue evaluar el nivel de la atencién de calidad recibida. Se llegé a



determinar que el 76% de los individuos escogidos son mujeres. Su edad del 70%
de los escogidos fueron entre 18 y 40 afios. En esta tabla tiene relacion a la
calificacién que el usuario le brinda al servicio recibido generalmente, se aprecia
que el 68,3% de los encuestados indican sentirse agradables con el area. Es de ver
ademas que hay un 22% de respuestas insatisfactorias. Al investigar de manera
especifica en todas las areas examinadas y que pertenecen al area externa, se
aprecia que en todos ellos los usuarios manifiestan satisfaccién con los servicios
recibidos. Sin embargo, unicamente esta una relacion de significancia estadistica

en los servicios de Laboratorio (sv) y trabajo Social (18).

Avila (Ecuador, 2016) en el proyecto titulado «Calidad en la atencion desde la dptica
del usuario en los servicios de salud», la prioridad general fue analizar los servicios
de salud en la calidad de la atencidn, se basé en el método analitico, losresultados
se evidencié un nivel de satisfaccion alto de los servicios recibidos y porende un
servicio de calidad, llegando a la conclusion que los servicios ofertados porla casa

de salud si cumplen con el usuario y sus expectativas (20).

Del Salto (Quito-Ecuador, 2015) en la tesis titulada «Evaluacion de la satisfaccion
del usuario y la calidad de atencidén», se plante6 principalmente el objetivo de
analizar la atencién de calidad en relacion a las expectativas de salud, la
metodologia fue de tipo observacional epistemolégico transversal, se aplicé un
determinado cuestionario para su respectiva recoleccion de informacién, los
resultados observados fueron un alto nivel de calidad en satisfaccion, concluyendo

que si se presentan falencias al momento de la atencion (19).



Respecto a las bases teoricas sobre las variables de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. La falta de atencion al paciente afecta la calidad; por lo
tanto, la primera prioridad es garantizar la atencion de todos los pacientes y mejorar
la seguridad de la atencion (18) (21) esto significa que existen sistemas para
prevenir y reconocer errores a tiempo, aprender de ellos y promover una cultura de
seguridad (22). Las intervenciones de atencion primaria abordan las necesidades
basicas cuando el usuario carece de autonomia. Esta atencién se considera de
rutina en la gran parte de los centros de salud (23). Evaluacion continua de la
participacién de enfermeria implican un proceso continuo de monitoreo del paciente
y requieren una evaluacion continua de la atencién brindada para poder tomar

decisiones a medida que cambia la salud del paciente (1).

De ahi que se expresa que la satisfaccion se enfoca en expresar los sentimientos
o0 emociones, de forma que pertenece al aspecto de las actitudes, siendo entonces
que se refiere a las creencias de los usuarios es decir se refiere a la cognicion, por
ello la satisfaccion de su atencion recibida de o los servicios de salud, es tomar en
consideracién la opinion del usuario externo lo cual encamine al mejoramiento

continuo de la casa de salud (24).

Complementa lo anterior se menciona que la satisfaccion del usuario se refiere a la
consideracion subjetiva, respecto a las actitudes y emociones, que esta dirigido a
criterios y objetivos especificos (24). De acuerdo a la Norma ISO 9001-2015, define
a la satisfaccién del usuario como una percepcion del usuario respecto al nivel en
que se han cumplido sus expectativas, es decir que se ha cubierto su necesidades
(25) (26) (27).

En la Satisfaccion del usuario: la perspectiva cognitiva MINSA plantea que de
acuerdo con el cuestionario de Satisfaccion del cliente externo de los servicios de la
salud, afrontar las necesidades del cliente externo es tan destacado para brindar la

atencion de una buena calidad asi como la facultad técnica (38).

Es fundamental tener en cuenta cuales son las apreciaciones, experiencias,
vivencias y necesidades que pasan los clientes en el instante en que van a ser
atendidos, para disenar estrategias y llevarlo a cabo y asi nos faciliten a los

usuarios una mejor atencion, y que este
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A su vez tenga una mejor vivencia cada vez que sean atendidos. Si no llegamos a
conocer plenamente y de forma objetiva cuales son las trabas que los usuarios
experimentan y los primordiales obstaculos en el proceso de otorgamiento del
servicio, va a ser mas complejo poder crear tacticas disefiadas para mejorar la

calidad de atencién brindada.

Oliver (1981), estima que el estado psicoldgico concluido en cuanto a la satisfaccion
es, resultando cuando la finalidad que circunda la desemejanza de unas de las

expectativas se une con las emociones sobre la vivencia de consumo (39).

Suprenant y Churchill (1982), instituye a la satisfaccién como una contestacién al
encargo de la mision que viene de la representacion, por el cliente, de las costes y

recompensas de importacion en criterio a sus esperadas consecuencias (40).

Analizando o repasando a los diferentes autores en cuanto a sus definiciones,
apreciamos que comentado criterio cambidé con el pasar de los afos, y
paralelamente su conceptualizacion ha variado, teniendo una tendencia hacia una

unién de lo afectivo y lo cognitivo.

En cuanto a la satisfaccion es un término bastante usado tanto en instituciones
privadas como en publicas. La percepcion final de los usuarios y las expectativas.
En el campo publico, que fue donde mas nos hemos concentrado por la misma
naturaleza de nuestra indagacion, apreciaremos de que hablado término fue
determinado por connotados autores, bajo un enfoque diferente, sin embargo, el

jefe al cual este se sujeta encierra dos puntos bastantes puntuales.

En cuanto a la satisfacciéon de sus niveles nos menciona:

Kotler (41), manifiesta que después de la adquisicion realizada el cliente

experimentanuno de dichos tres niveles de satisfaccion.

Esto es un final supremo de cualquier organizacién o cada unidad de comercio.
Varias instituciones u organizaciones ven como un aspecto determinante e
importante, el conocer la critica o juicio de sus usuarios finales o clientes, con la
intencion de poder medir el manejo o la eficiencia que alcanzaron el instante de

ofrecer un
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Determinado trabajo. En la nueva mensuracién de la satisfaccion, les posibilite
poder replantear, revaluar y hacer varias rectificaciones en el sistema de atencion
y meétodos, también a los nuevos lineamientos involucrados para prosperar el
humano capital. Asi también determinar varias entidades se hacen
transformaciones de reingenieria a fin de poder reestructurar nuevamente los

desarrollos (43).

Complementando lo anterior la satisfaccion del usuario se basa en dos

perspectivas:

e Perspectiva cognitiva se hace referencia a la importancia de las
apreciaciones, necesidades y experiencias de cada usuario en un momento
de dado o de requerir un servicio

e Perspectiva social.- Se refiere que la satisfaccion del cliente es complicada
de inspeccionar, y no es posible almacenarla, pues es cambiante de acuerdo
a su demanda (28) (29).

Es importante conocer las dimensiones de las variables en este caso satisfaccion
del usuario de acuerdo a Donabedian (1980) como se puede observar a
continuacion:

a.- Dimension humana. - Se refiere al aspecto fundamental de esta dimension es
garantizar cuidado al ser humano mediante una atencién eficiente, por ello en esta
dimensién se toma en consideracion las actitudes, conductas y comportamientos.

Y se fundamenta en los siguientes indicadores

¢ Imagen y actitud
¢ Respeto y seguridad

e Personalizada atencion

b.- Dimension técnico — cientifica. - Es la dimension que permite la satisfaccion del
usuario por medio de la tecnologia, conocimientos con los que cuenta el personal,
esto se logra a través de capacitaciones que permitan el cumplimiento de normas,
Esta dimension se conforma de tres indicadores (30).

e Eficiencia
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e Continuidad

e Efectividad
Dimension entorno. - Se enuncia a los aspectos externos que rodean al usuario y
que percibe, es decir tiene que ver con las instalaciones, de ahi que engloba un
solo indicador que es el siguiente:

e Infraestructura (28) (31).

Hay distintas analiticas propuestas, para describir la satisfaccion del cliente, pero
no obstante casualidad la presentada por Donabedian Avedis siga siendo, a pesar
de su universalidad, la que tiene mas grande asentimiento y es justamente esta la
que usaremos para describir la variable primera de nuestra indagacion.
Parasuraman, Zeitthami y Berry, aseveraron que los expertos tienden a usar
términos de calidad y de satisfaccion de forma intercambiable, el cuestionario
aplicadado esta adaptado con base a sus teorias. Es por esto que las
organizaciones en la actualidad disefan tacticas agresivas y competitivas
campafas publicitarias que apunten a conservar satisfechos a sus usuarios o
clientes (10) (42).

En lo que respecta a la calidad Saeed et al., mencionan que la calidad es un
concepto destacado en la vida real y puede informar los esfuerzos para desarrollar
estrategias efectivas para mejorar los sistemas de servicio, y sobre todo en el sector
de la salud, el valor de los servicios y su relacidén con la vida, garantia de calidad y
promocion de la calidad han recibido un crecimiento atencién; ademas, los usuarios
tienen expectativas cada vez mayores de los servicios de hospitales y otros

organismos que brindan atencion médica (32) (33) (34).

Por ello se manifiesta que se ha vuelto primordial que la administracion del hospital
comprenda y mida las perspectivas del paciente, de modo que cualquier brecha
percibida en la prestacion de los servicios (35).

En la calidad del servicio la OMS manifiesta: «La calidad de la ayuda sanitaria es
garantizar que cada uno de los pacientes reciba el grupo o de servicios, terapias y
diagndsticos mas correcto para lograr que la atencidn sanitaria sea ejemplar,
tomando en cuenta los conocimientos y componentes de un servicio médico y del
usuario, conseguir un resultado mejor con el riesgo bajo de efectos iatrogénicos

con el proceso y la maxima satisfaccion del usuario».

13



Modelo Service performance (SERVPERF) Taylor y Cronin en (1992) onnovaron
con una escala mas concisa que la escala SERVQUAL y la denominaron
SERVPERF. La gradacion SERVPERF contiene las mismas exponentes vy
dimensiones que su predecesora, lo que varia es el enfoque de evaluacién y las

preguntas en los instrumentos, que se limitan a las percepciones (24).

Esta escala nueva esta basada tan solo en una apreciacion de las idealizaciones
de los pacientes, con una apreciaciéon equivalente a la escala SERVQUAL, la cual
tiene enconsideracion tanto las como las percepciones perspectivas como las
percepciones.

Este es uno de los modelos que hemos determinado para describir nuestra variable
segunda: Calidad de servicio. Al final tuvo triunfo al ser aplicado en espacios de
analisis que nos concierne: Sector Salud. Cabe determinar que este procedimiento
pertenece a los mas utilizados y que mas grande acogida ha tenido para lograr
discernir el comportamiento de las de la correlacion y sus variables ademas de

determinar la conducta de los usuarios con relacidén a sus cambiantes y productos.

El Servqual es un modelo: (Zeithaml, Berry y Parasuraman en1985, 1998). Analiza,

diagnostica y evalua, diagnostica de manera comun el desarrollo de servicio
sensacion de andlisis (24).

También usa expectativas y percepciones con una retumbante técnica de
indagacion que permite hacer mediciones de un nivel de especie de cualquier
entidad de servicios, conocer qué futuro tienen los usuarios ycomo aprecian el

servicio.

Esta afirmacion, prueba que es vital, roturar un rastreo de los indicadores revisando
los procesos y a la par el desempefio, adecuarlos e innovarlos, al empleo que nos
permitan ofrecer mejores servicios para lograr obtener mas satisfechos a los
usuarios (36).

A criterio de Pérez «calidad es la diferencia entre las necesidades de los usuarios
acerca de la percepcion del servicio y del servicio recibido». La Calidad es una
opiniénsistémica, q involucra toda la organizacion y constancia de obligatoriedad
innovadoras y creativas, de ilustre audacia adjunto, que superen las obligaciones y
futuro de la comunidad y del usuario, en la andrajo, entrega e impacto de los
servicios de salubridad, los cuales son evaluados en situacién subjetiva, por las

opiniones de los beneficiarios, de acuerdo a sus opiniones futuras. Es asi que para
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DONABEDIAN, Calidad es la produccion del critico rendimiento para el usuario
mediante el empecinamiento de principios y tecnologia adelantada tomando en
computo de los requerimientos del usuario, de la misma manera que las
capacidades y limitaciones del proceso de entidad para diversos profesionales de
la sanidad, la calidad de atencion se fundamenta en la afinidad de un dictamen
conveniente para cada usuario, en la administracion de un tratamiento acertado

para vivificar la salud (28).

Para la evaluacion de la calidad se emplea la escala con sus cinco dimensiones

que son las siguientes:

e Fiabilidad. - Se enuncia a la habilidad de desempefar el servicio de la
manera convenida para cumplir con las expectativas del usuario

e Capacidad de respuesta. - Se hace referencia como voluntad de apoyo a
los pacientes por medio de un servicio optimo y eficiente.

e Seguridad. - Se refiere al conocimiento del personal para desempenar sus
actividades con profesionalismo, cortesia y respeto

e Empatia. - Es la cabida de ofrecer el cuidado y atencién individualizada
a los usuarios

e Elementos tangibles.- Se refiere a las instalaciones e infraestructura fisica,

equipos e insumos para la prestacion del servicio (37).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Diseio de investigacion y tipo

La metodologia de esta investigacion es de un enfoque cuantitativo, de acuerdo a
su finalidad, tiene alcance comparativo y es una investigacion basica dado que se

pretende determinar la relacionentre las variables (44).

De acuerdo con Hernandez et al., el estudio cuantitativo ofrece la decision de editar
los resultados mas largamente, otorga guarnicién sobre los fenémenos, de la misma
manera de una perspectiva de las magnitudes y conteo de éstos. Brinda una gran
decision de objecion y un ajuste sobre puntos especificos de los fendmenos, v,

facilita la representacion entre entrenamiento similares (45).

La investigacién se desarrollara en base al disefio no experimental, de corte
correlacional y transversal. Se argumenta porque de esta manera se observaron
los hechos sin manipulacién de las variables y recolectando datos en un tiempo

unico y describiendo.

Este es el esquema de correlacion de variables para esta investigacion es el
siguiente:

01 Donde:
| M = Muestra de usuarios externos hospitalizados
v O1= Observacion de la variable Satisfaccion del usuario externo
/ 0O2=0bservacion de la variable calidad de atencién
M r Co variable: Caracteristicas sociodemograficas
\ T R= relacién de las variables
02

Figura 1 Tipo de investigacion y su esquema.
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3.2. Operacionalizacién y variables

La Operacionalizacion de las variables esta vinculada a la técnica de la encuesta

que utilizamos para el monasterio de datos.

Las variables de exploracion seran calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Estas son compatibles con los respectivos objetivos del estudio y a su vez que

replica alenfoque cuantitativo y a la variedad de investigacion que

realizamos.

Variable 1 Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual: Se refiere a la consideracion subjetiva, respecto a las
actitudes y emociones, que esta dirigido a criterios y objetivos
especificos(24).

Definicién operacional: Esta compuesta por tres dimensiones: técnico-
cientifico, humana, entorno, lo que me permitié imaginar un test de veinticuatro
literales el cual se aplicara en la recogida de informacion y posteriormente
se realizara el respectivo procesamiento estadistico, para las pruebas de
hipétesis del presente contemporaneo analisis y asi arribar a las

conclusiones.

Variable 2 Calidad de atencion

Definicién conceptual: Es la diferencia entre las necesidades de los usuarios
acerca de la percepcion del servicio recibido(28). Es una cualidad de la
atencion sanitaria sustancial para la consecucion de las metas en salud (46).
Definicién operacional: Es el resultado satisfactorio del proceso de atender
al usuario y que se mide por la fiabilidad, aspectos tangibles, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad.
Las variables sociodemograficas seran: sexo, nivel de instruccién, edad y tipo

de seguro. La completa ficha de operacionalizaciéon se encuentra en el
(Anexo 2).
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Tabla1. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones | Indicadores |items Categoria sango
Nivel
Nunca (0)
Seguridad y Casi
Humana respeto 4.g |nunca (1)
Actitud e A Veces '”ngge;ho
Imagen (2)
. Satisfecho
, Casi 40-55
SATISFACCION DEL siempre
USUARIO C Eficiencia &) Muy
Cientifico | &5 htinvidad satisfecho
-Técnico i 2 Siempre -
Atencion 9-16 P 56-70
personalizada (4)
Efectividad
17-
Entorno Infraestructura 24
Nunca (0)
Casi
nunca (1)
gs;lpeigtlgz Instalaciones
9 Equipos 1-5 | A Veces
Personal 2)
Casi Mala
siempre 24-55
(3)
Siempre Regular
CALIDAD DE SERVICIO |Fiabilidad  |Utilidad del (4) 56-87
servicio 6-10 Buena
u
88-120
Capacidad |Rapidez 11-
de respuesta | Disponibilidad 14
Accesibilidad 15-
Seguridad Profesionalismo 19
Credibilidad
; Comprension 20-
Empatia del usuario 24 _
Sexo Referido por el usuario K/I%ns]gtij’llli?]g %12;
o _ | Soltero (1)
CARACTERISTICAS Estado civil | Referido por el usuario (D:Eg\llsoargi?ac(j%)(S)
SOCIODEMOGRAFICAS Primaria
Instruccion | Referido por el usuario | Secundaria
Superior
Edad Referido por el usuario :13&1322
tipo de General
seguro. Referido por el usuario | Voluntario
Campesino

Fuente: Adaptado de Donabedian (CA) y de Parasuraman, Zeitthalm y Berry (SU)
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3.3. Poblacion, muestreo, muestra, unidad de analisis

Mi poblacién que fue objeto de estudio fue de 280 personas que, enpromedio, eran
atendidos semanalmente en el area de hospitalizacion en el Hospital Basico IESS

Ancon.

La muestra fue probabilistica, tomada al azar. Se aplicé el muestreo aleatorio
sistematico y compuesto por el total poblacional y se consideré a 280 pacientes
externos que asistieron para la atencion en el servicio de hospitalizacion durante el

determinado mes.

Los criterios de inclusion fueron: a) A los usuarios externos que se atendieron
dentro del mes de noviembre de la primera quincena del mes de noviembre del
2020, b) Usuarios que manifestaronsu aceptacion para participar en el estudio,

c) Aquellos usuarios que firmaron el consentimiento verbal informado.

Los respectivos criterios de exclusiéon fueron: a) Aquellos pacientes externos que
durante la encuesta no quisieron seguir formando parte del estudio, b) usuarios
externos que hablaban otroidioma distinto al castellano, c¢) usuarios que presentaron

un deterioro cognitivo.

Se realiz6 una prueba piloto con 20 usuarios externos para contar el nivel del tiempo
en que se demoraban en contestar, su deteccion y reaccion de posibles errores de
redaccion, la probabilidad de claridad fue de 70% (p=70%) y de insatisfaccién de

30% (g=0,3), los cuales fueron usados para el calculo de masa de la muestra.

Se confirmé el tamafio calculado de muestra con féormula para medir una proporcién
de calidad promedio de los pacientes externos donde: el nivel de confianza de 95%
poblacién finita (Z=1,96), probabilidad del resultado de satisfaccion piloto previo de
70% (p=0,7), una precision de 8% (d=0,8) y proyeccién por perdidas un 10% de.
(Anexo 3)
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3.4. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

Elinstrumento usado para el monasterio de datos fue una escala de Likert que
comprendio un integral de veinticuatro afirmaciones o items que se desprenden de
las cinco dimensiones de la percepcion de los usuarios sobre la atencion de salud
recibida en un determinado establecimiento de salud (Capacidad de respuesta,
Seguridad, Fiabilidad, Empatia y aspectos tangibles) (36).

En la recoleccion de datos la técnica fue la encuesta, la misma que se aplico a los

participantes del estudio una vez que firmaban el consentimiento informado.

Cada seccidn estuvo conformada por un determinado numero de preguntas, cada
una tenia cuatro posibles respuestas y de acuerdo a la respuesta se le dio un valor

que sirvio para calcular que tan satisfecho esta el usuario externo (47).

Nunca (0)

Casi nunca (1)

A veces (2)

Casi siempre (3)

Siempre (4)

El formulario quedo6 en ordenamiento de veinticuatro preguntas para cada variable,
conformada por 8 medidas y dimensiones segun la escala de Likert donde cada
porcentaje tuvo un nivel que consté de un 20% (Porcentaje en rangos de: nunca 0-
20; casi nunca20-40; a veces 40-60; casi siempre 60-80 y siempre 80-100). (Anexo
4)
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Tabla 2. Ficha técnica del instrumento

Nombre de la encuesta

Cuestionario: Satisfaccion del usuario

Autor/Autora
Adaptado

Servicio
Fecha de aplique

Obijetivo principal

Dirigido a
Tiempo aproximado
Nivel de error

Estructura

Br. Jennifer Gabriela Pefia Lainez

Si, aplica. Adaptado a partir de Parasuraman,
Zeitthalm y Berry.

Servicio de hospitalizacion.

Primera quincena (noviembre 2020)

Describir las caracteristicas de la variable satisfaccion
del usuario externo del Hospital Basico IESS de
Ancon, Ecuador, 2020

Usuarios externos de forma individual

20 minutos

0,05

Compuesto con tres dimensiones de 24 items. Con
valores 0=Nunca, 1= Casi nunca, 2=A veces, 3=Casi
siempre y 4=Siempre, con direccién positiva y
negativa sobre Satisfaccion del usuario. Todos con

indicadores en escala tipo Likert.

En cuanto a la validacion del instrumento fue sometida a opinién y consideracién

de tres especialistas: Primer experto: Magister en Salud Publica con énfasis en

gestion con16 afos de experiencia. El segundo experto: Magister en Salud Publica

y docenteuniversitario con 2 afios de experiencia. El tercer experto: Magister en

Salud Publicacon énfasis en Gestion y Magister en Economia con mencion en

Finanzas y Proyectos Corporativos. Todos ellos los especialistas estuvieron en

concordancia en la aplicabilidad de la respectiva prueba. (Anexo 5)
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Tabla 3. Ficha técnica del instrumento

Nombre de la encuesta  Calidad de servicio

Autor/Autora Br. Jennifer Gabriela Pefia Lainez
Adaptado Si, aplica. Adaptado a Donabedian.
Lugar Area de hospitalizacion.

Fecha de la aplicacion Los primeros quince dias (noviembre 2020)

Objetivo Determinar la calidad de atencion del Hospital Basico
IESS de Ancén, Ecuador, 2020

Dirigido a Usuarios externos de forma individual

Tiempo aproximado 20 minutos

nivel de error 0,05

Estructura Esta compuesto con cinco dimensiones de 24 literales.

Donde estos se presentan en forma negativa sobre
la variable calidad de servicio y de proposiciones
con direccion positiva. Todos con indicadores en
escala tipo Likert con valores 0=Nunca, 1= Casi

nunca, 2=A veces, 3=Casi siempre y 4=Siempre.

La validacion de este instrumento fue sometida a opinidn y consideracion de tres
especialistas: Primer experto: Magister en Salud Publica con énfasis en gestion con
16 anos de experiencia. El segundo experto: Magister en Salud Publica y docente
universitario con 2 afos de experiencia. El tercer experto: Magister en Salud Publica
con énfasis en Gestion y Magister en Economia con mencién en Finanzas y
Proyectos Corporativos. Los expertos aprobaron la aplicabilidad de esta prueba.
(Anexo 5)
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Tabla 4. Validacion de juicio de expertos

Experto Grado Académico Apellidos y Nombre Dictamen
1 Mg. Orrala Mufioz Oswaldo Aprobado
2 Mg. Fernandez Villavicencio Silvia Aprobado
3 Mg. Bohérquez Huacén Marcos Aprobado

Segun Hernandez, et al (2014), la confiabilidad de un instrumento de prospeccion

o medicion: es el grado en que un instrumento produce resultados coherentes y

consistentes (45). Para que al cuestionario se le pueda establecer la confiabilidad,

se aplicé una prueba estadistica de credibilidad Alfa de Cronbach, a una muestra

piloto de 20 usuarios. Luego se procesaran los datos, haciendo uso del Programa

Estadistico SPSS version 23.0. (48) (Anexo 6)

Tabla 5. Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Niveles?®
Alfa de Cronbach N° de elementos
24 items de Ila variable
0,846 Bueno (20,8 - <0,8)
Satisfaccion del usuario
24 items de Ila variable
0,837 Bueno (20,8 - <0,8)

Calidad de atencion

Como podemos hallar, en la tabla 4 examinamos los resultados de la prueba Alfa

de Cronbach para cada una de sus correspondientes dimensiones y de las

variables en analisis (49).

23



3.5. Procedimientos

Se hizo un analisis piloto con el fin de decidir la confiabilidad de las herramientas,
en 20 usuarios de la muestra de analisis con las mismas propiedades, a ellos se les
aplicé las encuestas con escala tipo Likert sobre las cambiantes calidad de servicio
y quienes han sido seleccionados al azar, satisfaccion del cliente y propiedades

sociodemograficas, cuyos resultados fueron mostrados e interpretadoen la tabla 5.

Los procedimientos incorporaron los siguientes pasos:

e Se solicitd autorizacion y permiso de la Direccion General del Hospital IESS
Ancén, donde se emiti6 la carta de autorizacion explicandole el propdsito del
estudio. (Anexo 7)

e Informaciéon verbal del consentimiento informado: Se pidié el respectivo
permiso a los usuarios externos, que fueron plasmados con la explicacién
del estudio, mostrando su decisién de participacion voluntaria con su
aceptacion verbal y declarando el investigador sobre el cumplimiento de esta

accion. (Anexo 8)

e Aplicacion del cuestionario a los usuarios externos, aplicando el cuestionario

validado por los expertos. (Anexo 9)

e Se recogieron los instrumentos aplicados, se realizd organizacion de toda la
informacion, el mismo que fue analizado de forma estadistica y

salvaguardados en archivo codificado para su lectura. (Anexo 10)

3.6. Analisis de datos y métodos

Para contrastar la premisa emparentado, las hipétesis especificas y teniendo
presente la naturaleza de los datos ordinales y las variables, se aplico el test

estadistico de Spearman para entablar su interaccion (50)

Al verificar una reparticion no usal de los resultados, se us6 la prueba no
paramétrica del coeficiente de correlacion de Spearman. Este coeficiente permitio
aprender la interaccion lineal entre 2 cambiantes cuantitativas en relacion a los 2
cuestionarios. Una agrupacion nula termind en r=0, en lo que incrementd la
interaccion mientras se aproximé a 1 o a -1. El simbolo del coeficiente sefald el
sentido de la agrupacién, siendo una interaccion directa cuando fue un simbolo

positivo y una interaccion
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inversa una vez que el simbolo ha sido negativo. En el calculo de la fuerza de

agrupacion entre cambiantes se brindo a diversas categorias.

Respecto a esto se podria usar la siguiente escala: 0.7 a 1 correlacion intensa, 0.3
a 0.6 correlacion media, menor a 0.3 correlacion. Por otro lado, si se acerca a 0

indicaria que la correlacion es débil.

El usado procedimiento es el deductivo método hipotético, Bernal asegura que
«este procedimiento busca objetar o falsear premisa y se basa en un método que
parte de unas aseveraciones en calidad de conjetura e infiriendo de ellas

conclusiones que tienen que confrontarse con los hechos» (36)

Este analisis tiene como finalidad conocer la interaccién o nivel de sociedad que
exista en medio de las cambiantes: Calidad de laenfermera y satisfaccién del

usuario y ante los usuarios externos del HBA— 2020.

3.7. Aspectos éticos

No se realizaran intervenciones en la poblacion estudiada para modificar su
percepcion, las personas ha encuestar participaran por propia voluntad, los

cuestionarios fueron aplicados sin nombre, para no identificar a los encuestados.

Cabe recalcar que en la presente investigacion no se tendra acceso a ninguna
informacion que pudiera considerarse de caracter confidencial, por lo que toda la
informacion tomada sera la que alcancen los usuarios, respondiendo al
cuestionario. Los participantes seran informados para que puedan manifestar su
participacion informada, se le explicara la finalidad del estudio, donde se
establecera el manejo confidencial de los datos que proporcionen. Todos los
procesos de recoleccion de datos, tabulacion y analisis seran manejados solo por

la autora de la investigacion.

Por otro lado, para la realizacién de la investigacion se pedira el consentimiento y
respaldo de los directivos del HBA, situacion que se hara constar en documentos

debidamente firmados y sellados.
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IV. RESULTADOS
Estadistica descriptiva Resultado del objetivo general:

Tabla 6. Satisfaccion del usuario externo hospitalizado y la calidad de atencion del
Hospital IESS Ancén, Ecuador, 2020.

Variables Satisfaccion del usuario Total
Niveles Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Chi2 P. valor
Recuento 16 2 0 18
% del total 14,70% 1,80% 0,00% 16,50%
Buena o del total (] () () () KMo = U, 151
Recuento 5 34 11 50
Calidad Regular % del total 4,60% 31,20% 10,10%  45,90% o
de ’
servicio Recuento 0 9 32 41
% del total 0,00% 8,30% 29,40%  37,60%
Mala SIg. = U, 11/
Recuento 21 45 43 109
Total % del total 19,30% 41,30% 39,40% 100,00%
Fuente: Elaboracién propia
Satisfaccioén del usuario y calidad de atencion
35
N ] [ ]
" ] [ ]
N 12 [ ]
. B I BT
T ] mm BB
N B HEES .
0 [ -
Buena Regular Mala
B Muy Satisfecho M Satisfecho Insatisfecho
Figura 2 Nivel de satisfaccion del usuario externo hospitalizado y la calidad de atencidn del

Hospital IESS Ancén, Ecuador, 2020.

Se puede ver en la tabla y el grafico que el 29,4% de los encuestados piensan que
la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion es mala. Asi mismo, se observa
que la satisfaccion del usuario es de insatisfaccion y el 31,2% piensan que la calidad
de atencidn es regular, finalmente se puede observar la satisfaccion del usuario es
de nivel altamente satisfactorio y para el 14,7% la calidad es buena. Observandose
una correlacion entre calidad de atencion vy satisfaccion de usuario de nivel
significativo bajo entre las variables debido a una sig, bilateral de (0,117) y un Rho
Spearman de 0, 151. Asi como se observa que aproximadamente tan solo el 10%
de los usuarios encuestados esta satisfechos con la calidad de atencidn.
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Resultados sobre caracteristicas sociodemograficas.

Tabla 7. Caracteristicas sociodemograficas del usuario externo del HBA— Ecuador

2020
Caracteristicas sociodemograficas Frecuencia % P. valor
Sexo Femenino 14 12,84 0.157
Masculino 95 87,16
25-40 22 20,18
Edad 41-56 55 50,46 0,223
57-71 32 29,36
Primaria 16 14,68
Instruccion Secundaria 66 60,55 0,223
Superior 27 24,77
Solteros 25 22,94
Estado civil Casados 71 65,14 0,223
Viudos 13 11,93
General 68 62,39
Tipo de seguro Voluntario 17 15,60 0,223
Campesino 24 22,02

En la tabla 7 se observa respecto a las caracteristicas sociodemograficas en el

indicador sexo que el hombre tiene mayor prevalencia dentro de los usuarios

conformando el 87,16% y las mujeres con tan solo el 12,84 %. Asi mismo, el rango

de edad que mas se visualiza en los usuarios es de 41 — 55 afios con el 50,46%.

Por otra parte, en lo que respecta al nivel de instruccion de los usuarios es

secundaria con el 60,55%, en cuanto al estado civil de los usuarios e observa que

mayor predomina es casado con el 65,14%. Finalmente, el tipo de seguro de los

usuarios que predomina es el seguro general con el 62,39%.
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Resultado especifico 1 de estainvestigacion
Tabla 8. Nivel de satisfaccion del usuario externo hospitalizado en sus dimensiones

técnico, cientifico y humano del Hospital IESS Ancén, Ecuador, 2020.

DIMENSIONES HUMANA TECNICO-CIENTIFICA ENTORNO
INIVELES F % F % F o,
Muy satisfecho 8 7,34 3 2,75 11 10,09
Satisfecho 92 84,40 88 80,73 91 83,49
Insatisfecho 9 8,26 18 16,51 7 6,42
Total 109 100,00 109 100,00 109 100,00

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de satisfaccion en sus dimensiones

100.00 80.7 83.49
80.00
60.00
40.00
20.00

0.00

.51

Porcentaje

11 1

Tecnico - Cientifico Humano Entorno

Muy satisfecho m Satisfecho m Insatisfecho

Figura 3 Nivel de satisfaccion en sus dimensiones técnico, cientifico y humano del
Hospital IESS Ancén, Ecuador, 2020.
Puede verse en la tabla y figura que la mayoria de los encuestados cree en
cuanto a la Dimensién Técnico - cientifico en un 80,73% como satisfactorio; un
16,51% insatisfecho, y 2,75 % muy satisfecho; en la Dimension Humana, un
84,40% consideran satisfactorio; 8,26% insatisfechos, y 7,34% muy satisfecho;
en lo que se refiere a la Dimensién Entorno, mencionan en un 83,49% como
satisfecho; 10,09% como satisfecho, y 6,42% como insatisfecho. Con lo cual
se evidencia un predominando el nivel satisfecho durante la satisfaccién del

usuario en los usuarios externos del HBA— Ecuador 2020.
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Tabla 9. Comparacién entre las dimensiones de la satisfaccidén del usuario externo

hospitalizado del HBA,

Ecuador, 2020.

Dimension Dimension Dimension
Humana Cientifica Entorno

Rho de Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 0,848 0,741 0,851"
Spearman Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
N 109 109 109

Dimension Coeficiente de correlacion 0,471 0,625™

Humana Sig. (bilateral) 0,000 0,000

N 109 109

Dimension Coeficiente de correlacion 0,450

Cientifica Sig. (bilateral) 0,000

N 109

Prueba Chi2 0,007 0,000 0,000

Fuente: Elaboracién propia
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Resultado especifico 2 de la investigacion
Tabla 10. Calidad de atencién en sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia del Hospital IESS Ancén, Ecuador,
2020.

Aspectos Capacidad de
D'MN'IE\';‘ESI'_ggES tangibles Fiabilidad repuesta Seguridad Empatia
F % F % F % F % F %
Buena 91 83,49 45 41,28 15 13,76 53 48,62 26 23,85
Regular 5 4,59 12 11,01 1 0,92 11 10,09 14 12,84
Mala 13 11,93 52 47,71 93 85,32 45 41,28 69 63,30
Total 109 100,00 109 100,00 109 100,00 109 100,00 109 100,00
Fuente: Elaboracién propia
Nivel de calidad segun sus dimensiones
100 83.49 85.32
80
o 63.30
3 60 47.71 48.62
S 41.28 41.28
(3]
s 40
& 13.76 P 84
11.93 .01 . .
20 5 .09
0
Aspectos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
mBuena mRegular = Mala

Figura 4. Nivel de calidad segun sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia del Hospital IESS Ancén, Ecuador, 2020.

Puede verse en la tabla y figura que la mayoria de los encuestados cree en cuanto a
la Dimension aspectos tangibles: en un 83,49% como Buena; un 11,93% mala, y
4,59%regular; en la Dimension Fiabilidad, en un 41,28% como Buena; un 47,71%
mala, y 11,01%regular; en lo que se refiere a la Dimension Capacidad de respuesta
mencionan en un 13,76% como Buena; un 85,32% mala, y 0,92 %regular;
Dimension Seguridad mencionan en un 48,62% como Buena; un 41,28% mala, y
10,09% regular; Dimension Empatia mencionan en un 23,85% como Buena; un
63,30% mala, y 12,84 %regular Con lo cual se evidencia un predominando el nivel

malo de calidad de atencion en los usuarios externos del HBA— Ecuador 2020.
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Tabla 11. Relacién de la variable calidad y sus dimensiones del Hospital IESS

Ancon, Ecuador, 2020.

Capacidad
Aspectos de
tangibles  Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
Rho de Calidad Coeficiente
Spearman de 0,910 0,882 0,668 0,827" 0,872"
correlacion
Sig.
(biglaateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 109 109 109 109 109
Aspectos Coeficiente
tangibles de 0,718 0,462 0,734" 0,796
correlacion
Sig.
(bigl;ateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 109 109 109 109
Fiabilidad Coeficiente
de 0,576" 0,655" 0,757
correlacion
Sig.
(bﬁateral) 0,000 0,000 0,000
N 109 109 109
Capacidad de  Coeficiente
respuesta de 0,602" 0,462"
correlacion
Sig.
(bilateral) 0,000 0,000
N 109 109
Seguridad Coeficiente
de 0,598"
correlacion
Sig.
(bislgateral) 0,000
N 109
PRUEBA CHI2 0,000

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla 11 e observa correlacién entre dimensidn de aspectos tangibles y

calidad de atencion una relacion muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho

de spearman de 0,910; calidad de atencion y su dimension fiabilidad una relacion

muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de spearman de 0,882; su

dimensidn capacidad de respuesta y calidad de atencion una relacion alta debido a

unasig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,668; calidad de atencién y su

dimensidn seguridad una relacion muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y

Rho de Spearman de 0,827; calidad de atencion y su dimension empatia una

relaciéon muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de spearman de 0,872.
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Resultado especifico 3 de esta investigacion

Tabla 12. Comparacion de valoraciones de las dimensiones de satisfaccion del

usuario externo hospitalizado las dimensiones de calidad de atencién del Hospital
IESS Ancon, Ecuador, 2020.

VARIA
BLES

Calida
dde
atenci
on

SATISFACCION DEL USUARIO
Técnica - Cientifica Humano Entorno
Dimen To To
siones Ni ng Satisf Insatis Mu_y Satisf Insatis tg| Mu_y Satisf Insatis tgl
iveles satisf h fech To satisf h fech satisf h fech
echo €cho fecho o Go 0 echo fecho echo €cho fecho
Aspect g 21 8 5 8 92 9 10 4 91 7 10
A uena 34 9 9
tangibl Regular 0 32 4 36 0 0 0 0 O 0 0 0
es Mala 0 5 34 39 0 0 0 0 0 0 0 0
10 10 10
Total 2145 | 43 9 g g 9 9 1 9 7 9
10 10
Fialida Buena 18 0 5 23 8 92 9 9 1 91 7 9
d Regular 43 5 50 0 0 0 0 0 0 0 0
Mala 1 2 33 36 0 0 0 0 0 0 0 0
10 10 10
Total 2145 4 9 g 92 9 9 11 9 7 9
Capaci 10 10
dad de Buena 14 2 0 16 8 92 9 9 1 91 7 9
respue Regular 31 3 40 O 0 0 0 O 0 0 0
sta Mala 1 12 40 53 0 0 0 0 0 0 0 0
10 10 10
Total 2145 43 g g g 9 9 11 9 7 9
10 10
Seguri Buena 18 0 0 18 8 92 9 9 11 91 7 9
dad Regular 3 30 4 37 0 0 0 0 0 0 0 0
Mala 0 15 39 54 0 0 0 0 0 0 0 0
10 10 10
Total 2145 43 g9 g g 9 9 11 o9 7 9
10 10
Empat Buena 21 7 4 32 8 92 9 9 11 91 7 9
ia Regular 0 33 7 40 0 0 0 0 0 0 0 0
Mala 0 5 32 37 0 0 0 0 0 0 0 0
10 10 10
Total 2145 48 9 g g 9 9 11 9 7 9

Puede verse en este tablero que la mayor parte de los encuestados cree que la

satisfacciondel usuario esta en un nivel satisfactorio (84,40%), mientras que estan

insatisfechosel 8,26 % y muy satisfechos con el 7,34%, predominando el nivel

satisfecho durantela satisfaccion del usuario en los usuarios externos del HBA-
Ecuador 2020.
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V. DISCUSION

Considerando que la calidad es un conocimiento complicado que de cierta manera
ha entorpecido que los pensadores lleguen a una entente de una definicién exacta,
siendo que, desde sus inicios, la calidad es un signo debatido. Asi también se
considera que la satisfaccién del usuario externo es el cargo de acatamiento de
parte de una institucion de vitalidad en afinidad a las expectativas y perspectivas
del usuario referente al servicio que ofrece, de esta manera se presenta finalmente
la disputa de resultados obtenidos gracias a la discrepancia entre percepciones y

expectativas de los usuarios del Hospital Basico IESS de Ancon.

En el presente estudio, se toma como eje superior de observacion la satisfaccion
sobre la calidad de servicio desde la experiencia de los usuarios externos del
Hospital Basico IESS de Ancédn, es asi que se evidencio un mayor porcentaje de
usuarios insatisfechos comparado con el porcentaje de satisfaccion de la atencion
prestada en los consultorios de la casa de salud objeto de presente estudio, estos
resultados muestran que los usuarios externos no estan de acuerdo con la calidad
de servicio prestado por el personal que labora en la institucion, asi como también

se observd que no existe correlacidon entre satisfacciéon y calidad de servicio.

En cuanto a la finalidad general relacionar satisfaccién del usuario externo
hospitalizado y calidad de atencion del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador,
2020, se observa que el 29,4% de los encuestados piensan que la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencién es mala. Asi mismo, se observa que la satisfaccion
del usuario es de insatisfaccién y el 31,2% piensan que la calidad de atencién es
regular, finalmente se puede observar la satisfaccién del usuario es de nivel muy
satisfecho y para el 14,7% la calidad es buena. Comparando con el estudio
investigativo de Zavaleta & Correa (2018) en su trabajo investigativo cuyos
resultados tienen similitud siendo que se evidencio siendo una calidad de atencion
regular y por ende una satisfaccion media. Lo cual reafirma lo mencionado por
Kaizen (2017) que la satisfaccion del usuario ha sido considerada como un
indicador de la calidad de atencion que brinda el personal de salud, ya que mediante
la evaluacién de la satisfaccion los usuarios proporcionan informacion sobre la

calidad de salud recibida durante su estancia hospitalaria, Asimismo, Sanz (2017)
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Llega a la conclusion que los usuarios se encuentran bien satisfechos con la
recibida asistencia sanitaria en la CO de la USAL. También Ninamango (2014)
concluyo, que los usuarios que fueron atendidos en el area de consulta externa del
area de medicina interna del HNAL presentan una elevada insatisfaccion respecto

a lo que se oferta que es la calidad de servicio y que supera el 80% (4).

Asimismo en el objetivo especifico: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario
externo hospitalizado en sus dimensiones de técnico-cientifico, humano y entorno
del Hospital Basico IESS de Ancon, Ecuador, 2020, se observa que de los
encuestados cree en cuanto a la Dimensidn Técnico - cientifico en un 80,73% como
satisfactorio; un 16,51% insatisfecho, y 2,75 % muy satisfecho; en la Dimension
Humana, un 84,40% consideran satisfactorio; 8,26% insatisfechos, y 7,34% muy
satisfecho; en lo que serefiere a la Dimensién Entorno, mencionan en un 83,49%
como satisfecho; 10,09%como satisfecho, y 6,42% como insatisfecho. Asi como
también la correlacién entresatisfaccion y la dimensiéon humana es muy alta con una
sig. Bilateral de (0,000) y Rho de Spearman del 0,848; satisfaccion y su dimension
cientifica una correlaciénsignificativa alta con una sig. Bilateral de (0,000) y Rho de
Spearman del 0,741; y satisfaccion y su dimensiéon entorno una correlacion
significativa muy alta con una sig. Bilateral de (0,000) y Rho de Spearman del 0,851.
Comparando con el trabajoinvestigativo de Hernandez et al. (2017) en el cual se
evidencio que Las intervenciones de necesidades individuales son intervenciones
disefadas para tratar las reacciones humanas antes de que surjan problemas de
salud. Estan destinados a facilitar la autoayuda y brindar apoyo emocional (12) Por
otro lado, segun el estudio de Hermida (2017) determino la relacion a la calificacion
que el usuario le brinda al servicio recibido generalmente, se aprecia que el 68,3%
de losencuestados indican sentirse agradables con el area, siendo que hay un 22%
de respuestas insatisfactorias (18). Asi también se observa en el estudio efectuado
por Cordova (2018) refleja entre un mas alto de los 65% de aseguramiento 0
cortesia, y un minimo de 53% en empatia o atencion individualizada del usuario
(17).
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Reafirmando lo mencionado por Parasuraman, Zeitthami y Berry, afirmaron que los
profesionales tienden a utilizar términos de satisfaccion y calidad de manera
intercambiable, el cuestionario aplicado esta adaptado en base a sus teorias(10)
(42).

En el objetivo especifico: Determinar la calidad de atencién en sus dimensiones
aspectos tangible, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, y empatia del
Hospital Basico IESS de Ancon, Ecuador, 2020, se observd que en sus
dimensiones: aspectos tangibles: en un 83,49% como Buena; un 11,93% mala, y
4,59%regular; en la Dimensién Fiabilidad, en un 41,28% como Buena; un 47,71%
mala, y 11,01%regular; en lo que se refiere a la Dimensién Capacidad de respuesta
mencionan en un 13,76% como Buena; un 85,32% mala, y 0,92 %regular;
Dimensién Seguridad mencionan en un 48,62% como Buena; un 41,28% mala, y
10,09% regular; Dimensiéon Empatia mencionan en un 23,85% como Buena; un
63,30% mala, y 12,84 %regular Con lo cual se evidencia un predominando el nivel

malo de calidad de atencién en los usuarios externos del HBA— Ecuador 2020.

Asi mismo se observa una correlacion entre su dimension aspectos tangibles y
calidad de atencién una relacién muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho
de Spearman de 0,910; calidad de atencion y su dimension fiabilidad una relacién
muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,882; calidad
de atencion y su dimension capacidad de respuesta una relacion alta debido a una
sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,668; su dimensidén seguridad vy
calidad de atencidn una relacion muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho
de Spearman de 0,827; calidad de atencion y su dimensidén empatia una relacion
muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,872.Haciendo
una comparaciéon con estudios efectuados por (Anahua P., 2019; Puicon,2020)
mencionan los resultados de sus investigaciones tales como: la seguridad brindada
al paciente fue calificado con un nivel de agrado prominente y un porcentaje minimo
lo califica como media debido a que la enfermera no le anima alusuario formular
preguntas para su médico (7), dando como resultado observar el nivel de

satisfaccion del usuario atendido en el centro de salud, se encontrd
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estadistica negativa lo cual hace notar que no estuvieron satisfechos o contentos
en las dimensiones que evalua el SERQUAL (15), asi también en el estudio
efectuado por Sihuin (2015) promedio una satisfaccion del 25,0%; asi mismo, la
satisfaccion segun las magnitudes de fiabilidad, capacidad de respuesta,

estabilidad, empatia y puntos tangibles han estado entre 11,9 a 38,5% (10).

Se reafirma lo expresado por Pérez «calidad es la diferencia entre la percepcién del
servicio recibido y las necesidadesde los usuarios acerca del servicio» (28), asi
también es necesario considerar que la falta de atenciéon al paciente afecta la
calidad; por lo tanto, la primera prioridad es garantizar la atencién de todos los
pacientes y mejorar la seguridad de la atencién (18), es por ello que las
intervenciones de atencion primaria abordan las necesidades basicas cuando el
usuario carece de autonomia. Esta atencion se considera de rutina en la gran parte

de los centros de salud (23)

En lo que respecta al objetivo especifico: Comparar las valoraciones de las
dimensiones de satisfaccidén del usuario externo hospitalizado y calidad de atencion
del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020, los resultados de la
comparacién entre las dimensiones de las variables son mayoria de los
encuestados cree que la satisfaccion del usuario esta en un nivel satisfactorio
(84,40%), mientras que estan insatisfechos el 8,26 % y muy satisfechos con el
7,34%, predominando el nivel satisfecho durante la satisfaccién del usuario en los
usuarios externos del HBA - Ecuador 2020. Comparando con la investigacion
efectuada por Arteaga (2017) cuyos resultados evidenciaron los resultados que se
obtuvieron demostraron que el nivel de satisfaccién primordial es la fiabilidad.
Concluyendo que la calidad de atencion si influye en la satisfaccion del usuario. Asi
también Ros (2016) manifiesta en su investigacion que estudios respecto a calidad
de atencion y satisfaccion de usuario se emplean tanto la escala SERVQUAL vy la
escala SERVPERF, concluyendo que las mismas contienen las dimensiones

requeridas para una evaluacién adecuada (8).

Asi mismo Caushi (2016) Afirma el nivel de dicha del usuario brindada porla
enfermera acerca de la calidad de atenciéon se evidencia un nivel medio de

satisfaccion con 23 (51%) usuarios, lo que indica que no hay buena calidad y calidez
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deposibilidad, deduciéndose que no son tan satisfactorias a opinion de los usuarios
(40).

Tomando en consideracion los parrafos anteriores se puede apreciar que las
calificaciones del usuario respecto a las dimensiones de calidad difieren de acuerdo
a las investigaciones sefaladas, siendo que las expectativas y necesidades
cambian constantemente, asi como también la calidad de los servicios son

diferentes en cada institucion de salud.

Finalmente, se hizo necesario determinar las caracteristicas sociodemograficas de
los usuarios externos que acuden al HBA indicador sexo que los hombres tiene
mayor prevalencia dentro de los usuarios conformando el 87,16% y las mujeres con
tan solo el 12,84 %. Asi mismo, el rango de edad que mas se visualiza en los
usuarios es de 41 — 55 afos con el 50,46%. Por otra parte, en lo que respecta al
nivel de instruccion de los usuarios es secundaria con el 60,55%, en cuanto al
estado civil de los usuarios externos se observa que mayor predomina es casado
con el 65,14%. Finalmente, el tipo de seguro de los usuarios externos que
predomina es el seguro general con el 62,39%. Observandose que existe una
relacion baja entre las distintas caracteristicas sociodemograficas de los usuarios.
Haciendo una comparacién con el estudio efectuado por Concha et al. (Chile, 2020)
cuyos resultados han sido de acuerdo a la perpectiva de los padres/cuidadores que
perciben la salud del nifio/a como «buena» muestran, en promedio 4,64 puntos de

vista.

Es importante tomar que cuenta que los resultados obtenidos en la presente
investigacion no deber ser tomados de manera rigida, pues se debe considerar que
las necesidades y expectativa de los usuarios son variables, por tanto , las
estimaciones respecto a satisfaccion del usuario externo y por ende de la calidad
de atencion deben ser considerados como procesos dinamico, por ello se requiere

una constante evaluacion que permitar determinar de manera oportuna los
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factores que sean factibles de generar resultados positivos en relacion a la

satisfaccion del usuario.

Es asi, que se puede evidencia que se presenta de manera significativa la
necesidad de mejorar institucional, y la debe estar enmarcada en una atencion
integral y a su vez integrada de la familia, la persona y comunidad en general, de
esta manera de reorientara en mejorar la calidad para relevar la idea de la
expectacion del usuario externo y a la vez propiciar en el usuario interno el trabajo

en equipo y liderazgo enderezado a una administracion optima y capaz.
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VI. CONCLUSIONES

1.- Determiné que no existe una correlacion entre calidad de atencion y satisfaccion
de usuario debido a una sig, bilateral de (0,117) y un Rho Spearman de 0, 151. Asi
como se observa que aproximadamente tan solo el 10% de los pacientes

encuestados en la calidad de atencidn estuvieron satisfechos.

2.- Determiné que si existe una correlacion entre la satisfaccién y sus distintas
dimensiones como son: la dimensién humana es muy alta con una sig. Bilateral de
(0,000) y Rho de Spearman del 0,848; satisfaccién y su dimensién cientifica una
correlacién significativa alta con una sig. Bilateral de (0,000) y Rho de Spearman
del 0,741; y satisfaccion y su dimension entorno una correlacién significativa muy

alta con una sig. Bilateral de (0,000) y Rho de Spearman del 0,851.

3.- Determiné correlacion entre su dimension aspectos tangibles y calidad de
atencion es una relacién muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de
Spearman de 0,910; calidad de atencion y su fiabilidad una relacion muy alta debido
a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,882; su dimensién capacidad
de respuesta y calidad de atencion una relacion alta debido a una sig. Bilateral de
0,000 y Rho de Spearman de 0,668; calidad de atencién y su dimension seguridad
una relacion muy alta debido a una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de
0,827, calidad de atencion y su dimension empatia una relacion muy alta debido a
una sig. Bilateral de 0,000 y Rho de Spearman de 0,872.

4.- Se determind que la satisfaccion del usuario esta en un nivel satisfactorio
(84,40%), el 8,26 % estan insatisfechos y muy satisfechos con el 7,34%,
predominando un nivel satisfactorio de los usuarios externos del HBA— Ecuador
2020, asi también se observé preponderancia en la relacion de satisfaccion regular
de 43 usuarios del total encuestado respecto a las dimensiones de fiabilidad y la

técnica — humana.
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VII. RECOMENDACIONES

1.- Habiéndose determinado la relacion directa e importante entre calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario, considerando como relevante a la calidad de atencion, se
sugiere al departamento de calidad continue disefiando e implementando politicas
dirigidas a una atencién de calidad a través de actividades dirigidas a la sensibilizacion
de los trabajadores de salud, con el fin de promover la mejora de los servicios prestados

en el area de hospitalizacién, logrando asi la satisfaccion de los usuarios.

2.- Al departamento de coordinacion de enfermeria, habiéndose establecido que existe
relacion significativa y directa entre las dimensiones técnico-cientifico, humano y
entorno y la Satisfaccion del usuario, Deben implementar un sistema de monitoreo
continuo al personal de salud para verificar el cumplimiento de sus funciones,
fomentando una cultura de calidad, asociada con la humanizacion al paciente y ala vez
promocionar un cambio de actitud en el personal con principios Yy ética profesional

teniendo como base estos valores.

3.- Luego de determinar que existe una relacion directa e importante entre los aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, calidad de atencién, empatia y seguridad,
se recomienda formar equipos de trabajos con areas afines (farmacia, admision, equipo

médico), permitir el redisefio y ajustes para lograr mejores estandares de calidad.

4.- Concientizar al personal de enfermeria sobre el cuidado defensor humanizado que
se deberia ejercer a lo largo de los cuidados que se ofrece a los pacientes, tomando
en cuenta que la atencion brindaba deberia comprender de manera formal en otros
términos cubrir con las necesidades emocionales, fisicas y espirituales del usuario a

medida que esta hospitalizado.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Satisfaccién del usuario externo hospitalizado y la calidad de atencién del Hospital Basico IESS Ancon, Ecuador, 2020.

usuario

2)¢,Cual es el nivel de
calidad de atencion
del usuario externo

hospitalizado en sus

2) Existe un bajo
nivel de calidad de
atencion del usuario
externo

2) Determinar la
calidad de atencion
en sus dimensiones
aspectos tangible,

PROBLEMAS HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODO
Problema General Hipoétesis General | Objetivo General Tipo de
;Cual es la relacion | Existe relacion | Determinar la Variable: Humana Actitud Investigacion: Es de
de la satisfaccion del | positiva significativa | satisfaccion del Dependiente: Seguridad y enfoque cuantitativo,
usuario externo | de la satisfacciondel | usuario externo respeto con finalidad basica y
hospitalizado Y | usuario externo | hospitalizado y Ia Satisfaccion del Atencion alcance comparativo.
calidad de atencion | hospitalizado y | calidad de atencion usuario Técnico - personalizada
del Hospital Basico | calidad de atencion | del Hospital Basico Cientifico Eficiencia Disefio de
IESS Ancon, | del Hospital Basico | IESS de Ancon, Continuidad Investigacion: Es de
Ecuador, 20207 Ancén,  Ecuador, | Ecuador, 2020. Efectividad corte transversal

2020 Entorno Infraestructura correlacional.
Problemas Hipotesis Objetivos Poblacion: La
Especificos Especificas Especificos poblacién de estudio
1) ¢Cual es el nivel | 1) Existe un nivel | 1) Evaluar el nivel Variable Aspectos Instalaciones esta compuesta por
de satisfaccion del | regular de | de satisfaccion del Independiente: tangibles Equipos 280 usuarios externos
usuario externo | satisfaccion del | usuario externo 9 del area de
hospitalizado en sus | usuario externo | hospitalizado en | Calidad de servicio | Fiabilidad Utilidad del hospitalizacion.
dimensiones de | hospitalizado en | sus dimensiones de servicio
Técnico — Cientifico, | sus  dimensiones | técnico-cientifico, Capacidad de Disponibilidad Muestra: 109
Humano y Entorno | técnico - cientifico, | humano y entorno respuesta Rapidez usuarios externos del
en el Hospital Basico | humano y entorno | del Hospital Basico area de
IESS Ancoén, | en el Hospital | IESS de Ancon, Seguridad Profesionalismo |, italizacion
Ecuador, 2020? Basico IESS Ancén, | Ecuador, 2020. Credibilidad .

Ecuador, 2020. Accesibilidad .

Empatia Comprensién del | Muestreo: aleatorio

simple.

Técnica: Encuesta
Instrumentos:
Cuestionario




dimensiones
aspectos  tangible,
fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad y empatia
en el Hospital Basico
IESS Ancon,
Ecuador, 20207

hospitalizado en
sus dimensiones

aspectos tangible,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia en el
Hospital Basico
IESS Ancon,

Ecuador, 2020.

fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia del
Hospital Basico

IESS de Ancon,
Ecuador, 2020.

3) ¢¢Cual es la
relacion de las
valoraciones de las
dimensiones de

satisfaccion del
usuario externo
hospitalizado y

calidad de atencién
del Hospital Basico
IESS de Ancon,
Ecuador, 20207

3) 3. Existe una
relacion positiva de
las valoraciones de
las dimensiones de

satisfaccion del
usuario externo
hospitalizado y

calidad de atencion
del Hospital Basico
IESS de Ancédn,
Ecuador, 2020.

3)Comparar las
valoraciones de las
dimensiones de

satisfaccion del
usuario externo
hospitalizado y
calidad de atencién
del Hospital Basico
IESS de Ancédn,
Ecuador, 2020.

Caracteristicas
sociodemograficas

Sexo Referido por el
usuario
Edad Referido por el
usuario
Estado civil Referido por el
usuario
Instruccion Referido por el
usuario
Tipo de seguro Referido por el
usuario




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Tipo de seguro

Referido por el
usuario

Campesino (3)

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION P NIVELY ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL | OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | CATEGORIA | pANGO | MEDICION

SATISFACCION DEL Se refiere ala Esta compuesta Humana Actitud 1-8 Nunca (0) Muy Cualitativa

USUARIO consideracion por tres Seguridad y respeto Satisfecho | Ordinal
subjetiva, dimensiones: Atencion Casi nunca 56-70
respecto a las Técnico - personalizada 9-16 (1)
actitudes y Cientifico Eficiencia Satisfecho
emociones, que Continuidad A Veces (2) 40-55
esta dirigido a Efectividad Casi si Insatisfech

iteri i siempr nsati
gg}gtr;\?gsy Entorno Infraestructura 17-24 (38)18 siempre 834?3%0 °
especificos (11) Siempre (4)

CALIDAD DE SERVICIO | Es la diferencia Esta compuesta Aspectos Instalaciones 1-5 Nunca (0) Buena Cualitativa
entre las por cinco tangibles Equipos 88-120 Ordinal
necesidades de dimensiones: Fiabilidad Utilidad del servicio 6-10 Casi nunca
los usuarios aspectos (1)
acerca del tangibles, Regular
servicioy la fiabilidad, Capacidad de | Disponibilidad 11-14 | A Veces (2)
percepcion del capacidad de respuesta Rapidez 56-87
servicio recibido respuesta, Seguridad Profesionalismo 15-19 Casi siempre
(14) seguridad, Credibilidad 3) Mala

empatia. Accesibilidad ) 40-55
Empatia Comprension del 20-24 | Siempre (4)
usuario
CARASTERISTICAS Es el conjuntode | Estan a la funcion | Sexo Referido por el Femenino (1) Masculino (2) Nominal

SOCIODEMOGRAFICAS | personas de los factores usuario Dicotémica
relacionada por asociados (edad, . ] ;
particularidades | sexo, instruccion, Estado civ Referido por el S?Jﬁg?agg %&;sado @ gglri?cl';:r?ilca
de caracter | tipo de seguro) usuario
cultural, sociales, Grado de | Referido por el Primaria (1) Ordinal
geograficas, instruccion usuario Secundaria (2) Superior (3)
educativas o de - — —
otro tipo. Edad Referl_do por el Afios Cuantitativa

usuario
General (1) Voluntario (2) Nominal




Anexo 3. Calculo de tamano de la muestra

ESTIMAR UNA PROPORCION

‘ Total de la poblacién (N) ‘ 280‘
(Si la poblacién es infinita, dejar la casilla en blanco)

‘ Nivel de confianza o seguridad (1-a) ‘ 95%
| Precision (d) | 8%
Proporcion (valor aproximado del parametro que queremos medir) 50%

(Si no tenemos dicha informacion p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

TAMANO MUESTRAL (n) 98

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

Proporcion esperada de pérdidas (R) 10%

MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS 109

Fuente: Fisterra. Calculadora en Excel para tamafio muestral

Autora: Jennifer Peha Lainez
Salvador Pita Fernandez
Sonia Pértega Diaz
Teresa Seoane Pillado
Unidad de epidemiologf{ia clinica y bioestadistica
Complexo Hospitalario Universitario A Coruna



Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

ENCUESTA APLICADA A LAS USUARIOS EXTERNOS DEL IESS HBA

Hola, soy Jennifer Pefia Lainez, Lcda. en Enfermeria del hospital Basico IEES Ancén de Santa
Elena en Ecuador, y pertenezco al Programa de Posgrado de la Maestria en Gestion de los
Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo con sede en la ciudad de Piura en Peru.
Estoy estudiando: Satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién de la enfermera, es
por ello que te agradezco los 20 minutos que te va a llevara cumplimentar la siguiente encuesta
que tiene dos tres partes, el cual tiene un caracter confidencial. La primera es recabar datos
sociodemograficos sobre usted. La segunda trata sobre preguntas sobre la calidad de atencion.
Y la tercera es indagar sobre la aplicacion de bioseguridad.

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

=  Sexo OHombre OMujer
=  ;Qué edad tiene?
= Nivel de Instruccién: OPrimaria OSecundaria CISuperior
= Estado civil: OSoltero OCasado [Divorciado
Tipo de Seguro: OGeneral OCampesino CVoluntario

No. | DIMENSIONES/ITEMS ESCALA
0 1 2 3 4
ASPECTOS TANGIBLES Nunca Casi A Casi Siempre
Nunca | veces | Siempre

1 ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen

adecuados para orientar a los pacientes?
2 ¢El consultorio y la sala de espera se

encontraron limpios y fueron comodos?
3 ¢Los consultorios contaron con los equipos

disponibles necesarios para su atencion?
4 ¢ Los consultorios externos contaron con los

elementos materiales (folletos, tripticos,
escritos) atractivos y visualmente claros?

5 ¢La consulta externa conté con personal
calificado para informar y orientar a los
pacientes?

Consultorio con equipos disponibles y
material necesario.

FIABILIDAD Nunca Casi A Casi Siempre
Nunca | veces | Siempre

6 ¢El personal de enfermeria le orientd y
explico de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencién en consulta

externa?

7 ¢ El personal de enfermeria le atendid en el
horario programado?

8 ¢ Su atencion se realizé respetando la
programacion y el orden de llegada?

9 ¢Usted encontré citas disponibles y las

obtuvo con facilidad?




10

¢,Su historia clinica se encontré disponible
para su atencion?

Personal de informes que orienta y explica
de forma clara sobre los pasos para su
atencién.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Nunca

Casi
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

1"

¢La atencion en caja o en el mddulo de
admision fue rapida?

12

¢La atencion para tomarse analisis de
laboratorio fue rapida?

13

¢sLa atencion de parte del personal de
enfermeria para tomarse examenes
radiologicos fue rapida?

¢ La atencidn en farmacia fue rapida?

La atencion en admision fue rapida.

SEGURIDAD

Nunca

Casi
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

15

i Se respetd su privacidad durante su
atencién en el consultorio?

16

¢El médico y el personal de enfermeria le
realiz6 un examen fisico completo vy
minucioso por el problema de salud por el
cual fue atendido?

17

¢El médico y el personal de enfermeria le
brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de
salud?

18

¢ El médico y el personal de enfermeria que
le atendid le inspir6é confianza?

19

¢, Se siente seguro de realizar tramites en la
instituciéon?

Percibio privacidad durante su atencion?

EMPATIA

Nunca

Casi
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

20

¢ El personal de enfermeria le traté con
amabilidad, respeto y paciencia?

21

¢El personal de enfermeria que le atendio
mostré interés en solucionar su problema de
salud?

22

¢Usted comprendid la explicacion que el
médico y personal de enfermeria le brindd
sobre su problema de salud o resultado de su
atencion?

23

¢Usted comprendid la explicacion que le
brindé el médico sobre el tratamiento que
recibira: tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos?

24

¢ Usted comprendid la explicacion que el
médico le brindd sobre los procedimientos o
analisis que le realizaran?

No.

Trato amable, con respeto y paciencia por
persona.

DIMENSIONES/ITEMS

ESCALA

2

3

4

HUMANA

Nunca

Casi
Nunca

A
veces

Casi
Siempre

Siempre

¢ El personal de enfermeria lo saludo e
identifico con su nombre?

¢,El personal de enfermeria le brindo
informacioén clara y precisa para realizar su
tramite de atencién?




¢El personal de enfermeria se mostro
interesado en solucionar sus problemas o
dificultades que tuvo para atenderse?

¢ El personal de enfermeria se encuentra
correctamente uniformado y limpio?

¢ El médico personal de enfermeria que lo
atendio le inspiraron confianza?

Ud. Fue atendido sin diferencia alguna en
relacion a otras personas?

Recibié charlas educativas relacionadas con
la salud mental mientras esperaba ser
atendido

¢Recibio  Ud. Orientacion personal de
enfermeria acerca de los cuidados de salud a
seguir en su hogar?

El personal de enfermeria tiene apariencia
pulcra?

TECNICO — CIENTIFICA

Nunca

Casi
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

Considera Ud. ;Que el personal de
enfermeria tiene las competencias
profesionales para atender al publico?

10

¢,Cuando Ud. Presento un problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?

1"

¢La farmacia conté con todos los
medicamentos que le receto el médico?

12

¢ El quimico farmacéutico absolvio las dudas
relacionadas a los medicamentos prescritos
por el médico?

13

SEl tiempo de espera es de
aproximadamente 20 minutos?

14

JEl' médico que lo atendid mantuvo
confidencialidad con su diagndstico?

15

¢, Su atencion se realizé segun el horario
publicado en el establecimiento de salud?

16

¢ Le dieron informacion clara y precisa sobre
su situacion de salud?

Se respetaron sus derechos?

ENTORNO

Nunca

Casi
Nunca

veces

Casi
Siempre

Siempre

17

¢Los materiales y equipos para la atencion
en consultorios externos se encuentran
operativos?

18

¢Los equipos con los que cuentan son
modernos y actualizados?

19

¢La sala de espera esta limpia y ordenada?

20

¢La sala de espera cuenta con buena
ventilacién?

21

¢,Se cuenta con el espacio suficiente para los
pacientes en la sala de espera?

22

¢ Existe buena iluminacién en los ambientes?

23

¢La sefializacion es la adecuada en los
consultorios externos?

24

¢Hay limpieza y orden en los servicios
higiénicos?

Ud. cree que la infraestructura del hospital
merece entrar en remodelacion?

(*) Preguntas de enmascaramiento

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION




Anexo 5. Validez del instrumento de recoleccidén de datos
TITULO EXPERTO 1
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MUNOZ OSWALDO EDGAR, con documento de identificacion nimero 0909674079, registra en el Sistema
Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacion:
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Nacionalidad: Ecuador
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Titulo(s) de tercer nivel de grado

Nimero de registro 1006-02-66346

Institucién de origen UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
Institucién que reconoce

Titulo DOCTOR EN MEDICINA Y CIRUGIA
Tipo Nacional

Fecha de registro 2002-05-27

Observaciones
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VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EXPERTO 41
"SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LA ENFERMERA DEL HOSPITAL BASICO IESS ANCON, ECUADOR,
2020

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SERVPERF

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION S 101 20 [ 28|30 [ 38 [0 s 50 [ 35[0 |66 70| 7s |0 |85 9095 | 100
1.Claridad Esta formulado 96
con un
lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado %
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado  al 95

enfoque tedrico
abordado en la
investigacion
4.0Organizaciéon | Existe una n
organizacién
l6gica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 9
aspectos
necesarios en
cantidad y




calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones
del tema de la
investigacién
7.Consistencia Basado en 95
aspectos
te6ricos-
cientificos de
la :

investigacion.

8.Coherencia Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deber4a colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Evaluacién numérica :96

Evaluacién cualitativa :Excelente

Santa Elena, 14 de octubre del 2020.

s i

mMgtr.: Orrala Mufio. Osw do Edgar
DNI: 0909674079

Teléfono: 0985883940

E-mail: Oswaldo.com27 @gmail.com
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VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO DE LA TESIS: " Satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién de la enfermera del Hospital Basico IESS Ancon, Ecuador, 2020

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPUESTA
OBSERVACION
RELACION | RELACION | RELACION | RELACION ENTRE Y/o
DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL eLimemsyLa | RECOMENDACI
;I VARIABLEY | DIMENSION | iNDicADORY |  opCiON DE ONES
LA Y EL EL ITEMS RESPEUSTA
g E DIMENSION | INDICADOR
g . E 13 st| no| st | nol st nol st [ nNO
>
© HUMANA Actitud e imagen LEl personal de personal de enfermerfa |. { /
R §r e consideran | Jlo saludo e identificé con su nombre? - £, X *
© 9 o |diferentes tipos d | personal de enfermeria le brindd o ]
g § hctitudes y tambi formacién clara y precisa para realizar . = b
Mo eguridad y respeto u trdmite de atenclén? E
§_ § T fas  conductas £ personal de enfermerla se mostr i J )
0 a_ -3 omportamiento  del teresado en solucionar sus problemas A ¥ R
= £ 0
5 -E g gﬁ ersonal tanto dificultades que tuvo para atenderse? 1"
g o C 9 Pdministrativo  como Atencién personal de enfermerla  se
a 4 E E sistencial, dirigidas a personalizada ncuentra correctamente uniformado y || J - % .
D %52 bacente o a | 1 : :
w ,Q % % poderados de estos £l médico personal de enfermerfa que .' R . ;
(= £ E atendié le inspiraron confianza? b T A Y
2 ‘é - d. Fue atendido sin diferencia alguna - -
0¢3 5 n relacién a otras personas? i “
8 5 g ecibld charlas educativas relaclonadas
] F E on la salud mental mientras esperaba | ; )
é § »d ¢ atendido N X .
E g _@ '§ Recibié Ud. Orlentacién personal de !
& §3 L nfermerfa acerca de los culdados de | | J ) .
o ES alud a segulr en su hogar? - ~ :
T e
E g -§ ITECNICO =CIENTFICA | Eficiencia nsidera Ud. Que el personal de |, "y \4\ o
% 'g .E 5pe|:t° bdsico que nfermerla  tiene las wmpetenda& - N
§ g 'E ermite obtenerfContinuidad Iprofesionales para atender al piblico? ) 1 n i
@ 1 u . Presento un problema o - 4 ; ¥
suarios  satisfechos; ldlﬂctﬂmd se resolvid inmediatamente?




> farmacia contd con tados fos

medicamentos que le receto el |

efectividad

roximadamente 20 minutos?

|

2 on e | 4 4 e
Su atencién se realizéd segin el _ i
ria  publicado en el ¥ . ]

e dieron informacide clara y
ecisa sobre su sitdacién de salud?

i

.

fraestructura

Los materiales y equipos para la
atenclén en consultorios externos

F # w
se encuentran operativos? - N L
YLlos emﬁpn& con los que tuenian . "

ena ventilacion?

Se cuenta con el espacio suficiente
para los paclentes en la sala de

W




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccion del usuario externo hospitalizado del Hospital Basico IESS Ancéon, Ecuador,
2020.»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccidon del usuario externo hospitalizado en sus dimensiones de técnico-cientifico, humano y
entorno del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orrala Mufioz, Oswaldo Edgar.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Médico Cirujano.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Master en salud publica con énfasis en gestion, con 16 anos de experiencia en formulacion y
gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena — Ecuador 14 de octubre del 2020.

Dr. Oswaldo Orrala IA.
MEDICO CiRUIf-‘-NC_I
MAGISTER EN SALUD PUBLICA
LisRrO 1 PAG 57 REG. 171

Firma del experto evaluador
C.L#0909674079



VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO DE LA TESIS: " Satisfaccién del usuario externo y la calidad de atencién de la enfermera del Hospital Basico IESS Ancon, Ecuador, 2020

CALIDAD DE ATENCION _
La calidad de |a asistencia sanitaria es asegurar que cada pacierite reciba el conjunto de

servicios, diagndsticos y terapias més adecuado para conseguir una atencion sanitaria

e reaccién lmhedi_a:ﬂ

OPCION DE CRITERIOS DE EVALUCION
RESPURSTA OBSERVACION
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE Y/o
DIMENSION INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTHE EL ELITEMsyLa | RECOMENDACIH
. vamaBLEY | pimension | inDicapor ¥ OPOGN DE ONES
= A Y EL EL ITEMS RESPEUSTA
< § omenson | moicavon
- < st | no| si | no| si| Nno| st NO
[Fiabilidad llidad  Del [EI Izrsml ‘de enfermeria le orientd y 1
Vinculada con la for rvicio wplicd de manera clara y adécuada sobre los y, N 2
g o trémites para la atencién en consulta ! =~ - o p
de dar el servicio: defoisponibilidad b0 . k. : :
manera eficiente, El personal de enfermeérta lé atendié én ¢l 1 : 2 o
pinimizando los error T o | it BN E—— N ~ .
y  maximizando ol irailied respeta 1 4 of
p amaciény el orden de llegada? |- - 4+ o
peneficie  para Jsted encontrd cltas disponribles ¥ 158 N a, - 3 =
usuario, obtuve con facilidad? L Ed o
R o histons A 38 ancon 2 " ol g
Capacidad. De| Rapldez iLa atencién en coja o en el médulo de ) - o
espu esta misién fue rapida? . _‘-k ' i F
s tener una capacidad s stenciée pom tomeves: sailde e | ¥ + *

ila atericién de parte del personal de

_ fnte  inconveniente erformeria  para  tomarse  axémenes ; 4 J.
E circunstanicias que s e ‘u' -_‘ﬁalda? - - - -
€ vedan presentar iLa atencion en farmacia fue
©  ldurante el proceso del répida? % 3

orgamiento del 4. -4{
erviclo
eguridad.- Profesionalismo  JiSe respetd su privacidad durante su ¢
Etznﬂénmélmnsulmno? <4 v
O todos 108 aspectos UEI médico y el personal de enfermeria 1e | f -
nvolucrados con el tipo eslizd un examen fisico completo ¥ -
e atencién brindado{Credibilidad minucioso por el problema de salud por el | . 3 @ i
los empleados ¥ - -
des::ezas Y :l:" Accesibilidad LI médico y el peréonal de enfermerta le |
; brindd el tiempo necesario para contestar -« . .
udiesen tener par sus dudas o preguntas sobre su problema o o -
nspirar al usuario | ide salud? f
onfianza y credibilidad, ica y el person o ) p
ue le otorgue a este, la atendié le inspird confianza? 5 o # .
ranquilidad Eaal:esari stitucin? . " | -4, k. o 4




mpatfa.-
considera todas |
Itudes que posee e
mpleado par

porcionar un

gtvicio personalizado,

pectos tangibles
todos los aspecto
sicos; se refiere  tod
o visible del servicio,

prension dell £l personal de personal dé enfermerla de
yarlo fath con amabildad, espetoy pacencial | A e i
T persondl e entermard qoe e ' '
te Irtaeds en solocionar su problema { d i
ald? 1B i *
Usted comprendid a explicacion que ¢ | |
io y personal de enfermerts le brindd [
obre 34 problema de salod o esilado de | ] ) B 4
i atentidn? J !
sted comprendlo 3 explcactan que | .
cindd o ko sotve o atamlento e |/ d ‘
s averses? | -
comgrenc que o o
slco lo bindt sobe os procedimientos | | .
andlists que lo realizardn? ' ; '““ 4 b
nstalaciones_ Los careles, leteros  achss Je parecen 1 -. |
decuados paraorentar s pcentes? { ki *
qwipes 0y @ Gl 0¢ espers 3¢ | =
ontrdton limplos y fueron comedas? J 4
conTos e 11| -
sonal dsponibles necesariog parasuatencién? |/ L &
mentos. mateales (folleos, ttos, | L i
ritos atractivos y visualmente claros? j{ P '
alficado para Informar y orlentar a dos | §
scines T + i X




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atencién del usuario externo hospitalizado del Hospital Basico IESS Ancodn,
Ecuador, 2020.»

OBJETIVO: Determinar la calidad de atencion en sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orrala Muiioz, Oswaldo Edgar.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Médico Cirujano.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Master en salud publica con énfasis en gestion, con 16 anos de experiencia en formulacion y
gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena — Ecuador 14 de octubre del 2020.

Dr. Oswaldo Orrala i,
_MEDICO CIRUIANO
MAGISTER EN SALUD PUBLICA
LisRrO 1 PAG 57 REG. 171

Firma del experto .-eva!.u'ador
C.1.#0909674079



Quito,  17/10/2020

TITULO DE EXPERTO 2

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULO

La Secretarfa de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologla e Innovacién, SENESCYT, certifica que FERNANDEZ
VILLAVICENCIO SILVIA GEOMARA, con documento de identificacion nimero 0922631163, registra en el Sistema

Nacional de Informacion de la Educacién Superior del Ecuador (SNIESE), la siguiente informacion:

Nombre: FERNANDEZ VILLAVICENCIO SILVIA GEOMARA
Nimero de documento de identificacion: 0922631163
Nacionalidad: Ecuador
Género: FEMENINO

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Nimero de registro 1024-2019-2124649

Institucion de origen UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

Institucién que reconoce

Titulo MAGISTER EN SALUD PUBLICA

Tipo Nacional

Fecha de registro 2019-10-23

Observaciones




Titulo(s) de tercer nivel de grado

NUmero de registro

TITULO DE EXPERTO 2

NINLIYS

1028-05-585066

Institucién de origen

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Institucidén gue reconoce

Titulo LICENCIADA EN ENFERMERIA
Tipo Nacional
Fecha de registro 2005-08-22

Observaciones

OBSERVACION:

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

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

+ El cambio de nivel de formacion de educacion superior de los titulos técnicos y tecnolégicos emitidos por
instituciones de educacion superior nacionales se ejecutd en cumplimiento a la Disposicién Transitoria
Octava de la Ley Orgdnica 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 informacién suministrada por las instituciones del sistema de educacion superior, conforme lo
disponen los articulos 129 de la Ley Organica Superior y 18 de su Reglamento. El reconocimiento/registro del
titulo no habilita al ejercicio de las profesiones reguladas por leyes especificas, y de manera especial al ejercicio
de las profesiones que pongan en riesgo de modc directo la vida, salud y seguridad ciudadana conforme el
articulo 104 de la Ley Organica de Educacién Superior. Segun la Resolucion RPC-80-16-No.256-2016.

En el caso de detectar inconsistencias en la informacién proporcionada, se recomienda solicitar a la institucion del
sistemna educacion superior que suscribié el titulo, la rectificacién correspondiente.

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

Alexé;ci‘ra Né‘f}é-rrveié!i:uenes
Directora de Registro de Titulos
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR, CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION
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VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 2

1) UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EXPERTO 2

2020

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SERVPERF

"SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LA ENFERMERA DEL HOSPITAL BASICO IESS ANCON, ECUADOR,

Indicadores

Criterios

Deficiente

0-
6

20

Regular
21-40
26 | 31

Buena

41 -
46

60

Muy Buena
61 -80

Excelente

81 - 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

11

16

81

61 |66 | 71 | 76

81

86

o1

96

5

10

15

20

28

30 | 35

36
40

35 |

65 | 70 | 75 | 80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un
lenguaje
apropiado

Qe

2.0Objetividad

Esta expresado
en
observables

conductas |

93

3. Actualidad

Adecuado  al

enfoque tedrico
abordado en la

investigacion

9y

4.0Organizacion

Existe

una
organizacion
l6gica entre sus
items

93

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y

95|
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VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO DE LA TESIS: " Satisfaccién del usuario externo y la calidad de atencion de la enfermera del Hospital Basico IESS Ancon, Ecuador, 2020
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccion del usuario externo hospitalizado del Hospital Basico IESS Ancéon, Ecuador,
2020.»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccidon del usuario externo hospitalizado en sus dimensiones de técnico-cientifico, humano y
entorno del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Fernandez Villavicencio, Silvia Geomara.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Enfermeria.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en salud publica, con 2 afios de experiencia en formulacién y gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Guayaquil — Ecuador 14 de octubre del 2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad de atencion del externo hospitalizado del Hospital Basico IESS Ancén, Ecuador,
2020.»

OBJETIVO: Determinar la calidad de atencion en sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Fernandez Villavicencio, Silvia Geomara.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Enfermeria.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en salud publica, con 2 afios de experiencia en formulacién y gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Guayaquil — Ecuador 14 de octubre del 2020.
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VALIDACION DE INSTRUMENTO EXPERTO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FICHA DE EXPERTO 3

"SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO Y LA CALIDAD DE ATENCION DE LA ENFERMERA DEL HOSPITAL BASICO IESS ANCON, ECUADOR,
2020

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SERVPERF
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8.Coherencia Tiene relacion 97
entre las |
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia ' 9
responde a la
elaboracion de
la investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertmencm, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deber4 colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados,

Santa Elena, 14 de octubre del 2020.

Evaluacion numérica : 96,3
Evaluacién cualitativa: Excelente
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccion del usuario externo hospitalizado del HBA, Ecuador, 2020.»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo hospitalizado en sus dimensiones de técnico-cientifico, humano

y entorno del Hospital Basico IESS de Ancoén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital Basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Bohérquez Huacén, Gregorio Marcos.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Economista.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en economias, finanzas y salud publica con énfasis en gestién.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena — Ecuador 14 de octubre del 2020.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad del servicio del usuario externo hospitalizado del HBA, Ecuador, 2020.»

OBJETIVO: Determinar la calidad de atencion en sus dimensiones aspectos tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia del Hospital Basico IESS de Ancén, Ecuador, 2020.

DIRIGIDO A: Usuarios externos del Hospital Basico IESS Ancon.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Bohérquez Huacén, Gregorio Marcos.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Economista.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en economias, finanzas y salud publica con énfasis en gestion.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Santa Elena — Ecuador 14 de octubre del 2020.
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Anexo 6. Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

METODO: ALFA DE CRONBACH,

Escala SATISFACCION DEL USUARIO HOSPITAL BASICO IESS ANCON

TOTAL
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28
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48,03

PREGUNTAS: ITEMES

SATISFACCION DEL USUARIO
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1

28

0,46 10,09/0,68(0,33{0,58|0,34(0,17|0,26|0,46|0,36)0,58|0,47)0,37|0,47(0,13(0,27(0,13| 0,7 |0,66|0,41{0,56|0,22|0,27| 0,27

9,24

USUARIAS

10
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12
13
14
15
16
17
18
19
20
TOTAL:
VARIANZA:
SUM.VARIANZAS:

Coeficiente de Confiabilidad: De homogeneidad.

0,84

It

NIVEL DE CONSISTENCIA:

CONFIABLE



Escala CALIDAD DE SERVICIO HOSPITAL IESSANCON
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Coeficiente de Confiahilidad: De homogeneidad.
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Anexo 7. Autorizacion de la aplicacion del instrumento

[} iess

Oficio Nro. IESS-HB-AN-DA-2020-0017-FDQ

Santa Elena, 20 de noviembre de 2020

Asunto: Respuesta a solicitud para desarrollo de Proyecto de Investigacion

Licenciada
Jennifer Pefia Lainez
En su Despacho

De mi consideracién:

En atencion a su comunicaciéon S/N, en el cual solicita se autorice desarrollar Proyecto de
Investigacién denominado “Sarisfaccién del usuario externo y calidad de atencidn de la
Enfermera en el Hospital Bdsico Ancén — Ecuador 2020”, como estudiante de la Escuela
de Posgrado del Programa Académico de Maestria de Gestién de los Servicios de Salud, de
la Universidad César Vallejo de Piura — Pert, me permito informar lo siguiente:

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

Atentamente,

T
bl
g, Darwin Stalyn Rosario”Vera
DIRECTOR ADMINSTRATIVO DEL HOSPITAL BASICO DE ANCON

www.fess.gob.ec E Siguenos en: &}Q’}(@VED




Anexo 8. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
VERBAL W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Satisfaccion del usuario externo hospitalizado y la calidad de atencion del Hospital Basico
IESS Ancén, Ecuador, 2020
Investigadora principal: Jennifer Gabriela Pefia Lainez

Estimado(a) Sefnor(a):

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

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

Si decide participar del estudio, esto les tomara aproximadamente 15 minutos, realizados en el area
de hospitalizacién de las instalaciones del Hospital IESS Ancén, y se tomara una fotografia solo si
usted lo autoriza. Para que los datos obtenidos sean de maxima fiabilidad, le solicitamos
cumplimente de la forma mas completa posible el cuestionario adjunto Si al momento de estar
participando, se desanima y desea no continuar, no habra comentarios ni reaccion alguna por ello.
Los resultados agrupados de este estudio podran ser publicados en documentos cientificos,
guardando estricta confidencialidad sobre la identidad de los participantes.

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

Declaracion de(la) Investigadora:

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

JQH-Q\ f/)s)ﬁﬂa l.&w-nea Ecuador,14 de octubre del 2020.

Firma del(la) Investigador(a) Pais y Fecha


mailto:upg.piura@ucv.edu.pe

Anexo 9. Fotos del trabajo de campo




Anexo 10. Base de datos de la recoleccion de datos
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