UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

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

Calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en el
Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 2020

TESIS PARA OBTERNER EL GRADO ACADEMICO DE:

MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

AUTORA:

Naspiran Delgado, Angie Vanessa (ORCID: 0000-0002-5266-1236)

ASESOR:

Dr. Carranza Samanez, Kilder Maynor (ORCID: 0000-0002-6891-0065)

LINEA DE INVESTIGACION:

Direccion de los servicios de la salud

PIURA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-5266-1236
https://orcid.org/0000-0002-6891-0065

Dedicatoria

Dedico mi trabajo de investigacion a DIOS
por darme fortaleza, sabiduria y ser dia a
dia mi guia, a mi familia en especial a mi
madre por confiar en mi y motivarme a ser
mejor cada dia. Y sin dejar atras a mi novio
gue me impulsé a realizar la maestriay que
con esfuerzo y dedicacion lograremos
nuestros objetivos.



Agradecimiento

Agradezco a Dios por darme la fortaleza y
la sabiduria para poder culminar una de las
grandes metas que me he propuesto, a mi
familia, a mi novio y a mi tutor Dr. Kilder
Maynor Carranza Samanez por su
dedicacion, paciencia y por brindarnos su
conocimiento para la culminacion de la
tesis.



INDICE DE CONTENIDOS

Dedicatoria
Agradecimiento
indice de contenidos
Resumen

Abstract

l. INTRODUCCION
I. MARCO TEORICO
Il. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacién
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andalisis
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Métodos de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos
V. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva
4.2. Estadistica inferencial
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VII. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

Vi

=

14
14
15
17
18
20
21
22
23
23
29
30
37
38
39
44



Resumen

La presente investigacion se desarrollo con el proposito de conocer la calidad del
servicio de salud y como este es percibido por los usuarios en el Centro de Salud
Guasmo, por lo que a nivel mundial estd siendo afectado y mas ahora por la
pandemia COVID-19, ya que ha traido consigo aumento en el namero de
atenciones; por lo tanto, es necesario realizar evaluaciones y estrategias para
mejorar la satisfaccion del usuario; por lo que se busca determinar la relacién entre
la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en
el Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 2020. En esta investigacion, se utilizé una
metodologia con enfoque cuantitativo, con finalidad basica y disefio de tipo
descriptivo y correlacional; la muestra se seleccioné por la técnica aleatorio simple,
con el fin de recolectar informacion, por lo que se realizaron encuestas con dos
cuestionarios cada una con su variable, fueron valoradas por expertos, el
cuestionario se lo adapt6 al modelo Servqual. De igual manera se realiz6 un estudio
piloto de 10 usuarios, para la validacion del estudio se realizo por la prueba de Alfa
de Cronbach para ver qué tan fiables eran los instrumentos, obteniendo un nivel
bueno de confiabilidad con valores de 0,89 para la variable calidad del servicio de
salud y un 0,87 para la variable satisfaccion del usuario, ademas fueron analizados
por medio del programa SPSS®V26. Se concluyé que existe una correlacion
positiva moderada de la variable calidad del servicio de salud respecto a la variable
satisfaccion del usuario con una valoracion de 0,465 y una asociacion significativa
bilateral de (p=0,000), por lo tanto, se rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la

hipotesis general.

Palabras claves: Calidad del servicio de salud, Satisfaccion del usuario, COVID-19,

modelo Servqual, Confiabilidad.



Abstract

This research was developed with the purpose of knowing the quality of the health
service and how this is perceived by users in the Guasmo Health Center, so that it
is being affected worldwide and more now by the COVID-19 pandemic, since it has
brought with it an increase in the number of services; therefore, it is necessary to
carry out evaluations and strategies to improve user satisfaction; so it is sought
determine the relationship between the quality of the health service and user
satisfaction during COVID-19 at the Guasmo Health center, Ecuador, 2020. In this
research, a methodology with a quantitative approach was used, with a basic
purpose and a descriptive and correlational design; the sample was selected by the
simple random technique. In order to collect information, so surveys were conducted
with two questionnaires each with its variable, they were evaluated by experts; the
guestionnaire was adapted to the Servqual model. In the same way, a pilot study of
10 users was carried out, for the validation of the study it was carried out by
Cronbach’s Alpha test to see how reliable the instrument were, obtaining a good
level of reliability with values of 0,89 for the variable quality of health service and
0,87 for the user satisfaction variable. They were also analyzed through the
SPSS®V26 program. It was concluded that there is a moderate positive correlation
of the health service quality variable with the user satisfaction variable with a
valuation of 0,465 and a significant bilateral association of (p=0,000), therefore, the

null hypothesis and the general hypothesis is accepted.

Keywords: Health service quality, user satisfaction, COVID-19, Servqual model,
reliability.
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I. INTRODUCCION

La calidad del servicio de la salud es un concepto muy antiguo que dia a dia a nivel
mundial ha estado evolucionando, por ende, la calidad del servicio representa un
desafio o un elemento estratégico para el personal de salud ya que los usuarios no
han estado 100% satisfechos con la calidad de atencion brindada, y es donde la
Organizacion Mundial de la Salud indica que calidad es cuando los usuarios reciben
un diagnaostico y tratamiento adecuado y oportuno, logrando el bienestar del usuario

con un minimo riesgo para alcanzar una maxima satisfaccion. (1) (2)

A nivel mundial se percibe una baja calidad en los servicios de la salud debido a
esta nueva pandemia del COVID-19, 3) por lo que ha afectado en lo social,
ambiental y econdémico llevando a una baja calidad de vida para todos, y con ello
un aumento en las atenciones tanto en hospitales, centros de salud y a domicilio,
incluso se han creado areas solo para usuarios COVID-19 aislandolos de los
usuarios que no estan contagiados; al inicio de la pandemia debido al
desconocimiento de cémo debemos cuidarnos trajo consigo aumento de contagios
y con ello aumento en las atenciones, llevando a un estrés laboral y escases en los
recursos tanto humanos como materiales, por lo que los usuarios no estan
conformes con la atencion brindada llevando a una insatisfaccion del servicio
brindado; por lo que fue necesario realizar estrategias para controlar el aumento
del contagio, esto se logra con la ayuda de la comunidad, sectores publicos y
privados, mas que todo para proteger a la poblacion mas vulnerable ya que este
virus tiende a ser mortal. 4) afectando mas a los usuarios con defensas bajas y que
presentan morbilidades como: la diabetes mellitus e hipertension arterial, y con el
no uso de medidas preventivas como lavado de manos frecuente, uso de
mascarilla, aglomeraciones por eso es necesario informar a los usuarios y a sus
acompafantes sobre las medidas preventivas para que ellos transmitan la
informacion en a sus amigos y familiares para disminuir la propagacion de este

VIrus. (s)

Un estudio realizado en un hospital de Lima- Pera en el afio 2020 por los
investigadores Febres y Mercado determinaron que la calidad de los servicios de



salud presenta un grado de satisfaccion del 60% sobresaliendo dos dimensiones:
seguridad y empatia basado en que se respet0 la privacidad durante la atencion y
entendieron la informacién brindada por el profesional, ademas se presenté
insatisfaccion a la falta de insumos para la atencion, mala orientacién de las
sefaléticas del hospital y en la atencion no oportuna; por lo que concluyeron que
hay una satisfaccion buena, pero sin duda se necesita hacer mejoras conllevando

a un aumento en la SU. )

Segun Farifio y colaboradores en el afio 2018 determinaron que en Ecuador
también se observa satisfaccion del usuario en algunas de las dimensiones como
elementos tangibles (debido a su infraestructura y la presentacion del personal) y
seguridad (por las indicaciones dadas por el personal), a diferencia de otras
dimensiones como capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad donde se percibid
gue hay un grado de insatisfaccion por lo que se requiere evaluar y realizar
estrategias en los diferentes establecimientos de salud del pais. (7) Pero en el afio
2020 en un estudio realizado por Bustamante y sus colaboradores se observé una
gran satisfaccion en lo que respecta calidad a los servicios de salud debido a las
diferentes evaluaciones que se realizaron en los establecimientos de salud con las
mismas 5 dimensiones, ademas evaluando las expectativas y las percepciones de

los usuarios. @)

En el Centro de Salud del Guasmo, se percibe gque existe insatisfaccion por parte
de algunos usuarios en lo que respecta atencion oportuna ya gue su atencién no
fue a la hora indicada, medicacidén no aceptada por los usuarios y sobre todo ahora
e tiempos de pandemia donde existe falta de informacion por parte de los
profesionales de la salud hacia los usuarios sobre las medidas de prevencion frente
a la COVID-19 como el uso correcto de la mascarilla, distanciamiento social y
lavado de manos frecuente; en lo que si estaban satisfechos los usuarios era que
se respetaba su privacidad, buenas instalaciones del establecimiento de salud,
aseo del profesional y del establecimiento, equipamiento necesarios para la
atencion, trato digno, informacién sobre el estado de salud y comprension de las
indicaciones brindadas por el profesional. Por lo que la calidad del servicio de salud
se basa en la satisfaccion del usuario o de los usuarios, esto se logra en cualquier

unidad de salud eso si trabajando en equipo, por lo que trabajo en equipo se basa



en trabajar organizadamente con varias personas que presentan diferentes
habilidades, aplicando diferentes estrategias, metodologias o procedimientos con

el fin de lograr los objetivos. (9) (10)

Para brindar una buena calidad del servicio de salud debemos contar con los
materiales necesarios para su atencién, infraestructura adecuada es decir en buen
estado, la presentacién y el aseo de los funcionarios también es importante, lo que
el funcionario del establecimiento busca es tratar de informar y solucionar las dudas
e inquietudes que tiene el usuario sobre su estado de salud. (1) otra cosa que
también repercute es el tiempo de espera para recibir una atencion ya que en este

punto se percibe inconformismo por parte del usuario. ()

De lo anteriormente expuesto se planteara el problema general sobre ¢ Qué relacion
existe entre la calidad del servicio de salud y la satisfaccion del usuario durante la
COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020?; y los problemas
especificos siguientes: 1. (COmo es la calidad del servicio de salud en sus
dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia, durante la COVID-19 para los usuarios del Centro de Salud Guasmo,
Ecuador, 20207? 2. ;Como es el nivel de satisfaccion usuaria en sus dimensiones:
trato del profesional, servicios, compromiso, motivacion y accesibilidad, durante la
COVID-19 en el Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 2020?; 3. ¢Cual es la
valoracion en sus dimensiones entre la calidad del servicio de salud y la satisfaccion

del usuario durante la COVID-19 en el Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 20207

La justificacion tedrica de este estudio nos indica que dia a dia hay mas informacién
actualizada de calidad de los servicios de la salud y satisfaccion usuaria y mas
ahora que estamos frente a una pandemia del COVID-19 que esta afectando la
calidad de los servicios de salud brindados, ya que esta pandemia fue de gran
impacto y no estabamos preparados para un virus que ocasiona la muerte de
muchas personas. La justificacion practica permite que los investigadores conozcan
como es la calidad de los servicios de la salud y esto como repercute en la
satisfaccion del usuario durante la pandemia en el Centro de Salud del Guasmo,
logrando establecer estrategias que conllevarian a una mejora en los servicios

brindados; en el &mbito social se busca que los usuarios estén satisfechos con el



servicio brindado por el profesional de la salud por lo que es necesario realizar
evaluaciones y con ello mejoras para maximizar el bienestar del usuario sin

ocasionarle dafo.

Finalmente, consideraremos como hipétesis general que existe una relacion
positiva entre la calidad del servicio de salud y la satisfaccién del usuario durante
la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020; y respecto a las
hipotesis especificas seran: 1. Existe buena calidad del servicio de salud respecto
a sus dimensiones para los usuarios que son atendidos durante la COVID-19 en el
Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020; 2. Hay una buena satisfaccion
usuaria respecto a sus dimensiones durante la COVID-19 en el Centro de Salud del
Guasmo, Ecuador, 2020 y 3. Existe una buena relacion en sus dimensiones entre
calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en el
Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.

Por lo tanto, el objetivo general de este estudio sera determinar la relacion entre la
calidad del servicio de salud y satisfaccién del usuario durante la COVID-19 en el
Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020. Luego, estudiamos como objetivos
especificos: 1. Describir la calidad del servicio de salud en sus dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
durante la COVID-19 para los usuarios del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador,
2020. 2. Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en sus dimensiones: trato del
profesional, servicios, compromiso, motivacion y accesibilidad durante la COVID-
19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020 y 3. Determinar las
valoraciones en sus dimensiones entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion
del usuario durante la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.
(Anexo 1)



Il. MARCO TEORICO
La revision bibliogréfica incluy6 investigaciones internacionales previas como:

Febres et al., (Perd, 2020) en su estudio sobre «Satisfaccion del usuario y calidad
de atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo- Peru» su proposito fue determinar la calidad y satisfaccion de un
servicio brindado, por lo que se realizé un estudio observacional, descriptivo y
transversal, el cuestionario se lo realizdé por medio del modelo Servqual aplicado a
292 usuarios externos, ademas el instrumento fue evaluado por el alfa de Cronbach
con un valor de 0,98 de confiabilidad, los resultados fueron: el sexo que mas
predominé fue el femenino con un 61%, y las edades mas frecuentes fueron entre
los 36 y 45 afios y un 34% del nivel educacional secundario, se percibié un buen
nivel de satisfaccion con un valor de 60,3% donde las dimensiones que mas
predominaron fueron la de seguridad con un 86,8% y un 80,3 para la empatia, a
diferencia de las otras dimensiones como capacidad de respuesta, fiabilidad y
elementos tangibles en la cual los usuarios mostraron insatisfaccion; por lo que se
concluye que el instrumento fue fiable para la realizacién del estudio y se obtuvo un
buen nivel de satisfaccion por parte de los usuarios, que o mas importante es la
relacion médico paciente, ademas se necesita efectuar nuevas destrezas para la

mejora en los servicios brindados para los usuarios. (6)

Saana et al., (Indonesia, 2019) en el estudio sobre «Association between quality of
service and patient satisfaction at Poasia community Health Center in Southeast
Sulawesi» su propdésito fue evaluar la asociacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, el estudio fue transversal, su muestra fue de 97 usuarios,
Su cuestionario estuvo basado al modelo Servqual, sus resultados fueron: mayor
predominio en mayores de 35 afios con un 44,3%, la mayoria fueron mujeres con
un 59,8%, de las 5 dimensiones que se evaluaron mayor predominio fue la de
elementos tangibles con un 82,5% obteniendo un nivel bueno, seguido de la
capacidad de respuesta con un 54,6%, donde si hubo insatisfaccion fue en la
dimension empatia con un 75,3%, en las mayoria de las dimensiones el chi
cuadrado dio un valor de P>0,005 excepto en la dimensién empatia; por lo que se

concluye que la asociacién entre las dimensiones de calidad con respecto a la



satisfaccion del usuario no tienen una asociacion significativa, excepto en la
dimensidén empatia, por lo que se hace hincapié en analizar mas a fondo sobre los

factores que afectan la calidad del servicio brindado a la comunidad. (11)

Torres et al., (Chile, 2018) en este estudio se evaluo la «Percepcion de la calidad
del servicio en un Centro de atencion primaria de salud Chileno» ya que este tiene
un gran impacto en la satisfaccién del usuario, por lo que permitidé evaluar la
percepcion de los usuarios, el instrumento fue valorado por el alfa de Cronbach
donde su calificacion fue buena y fueron validadas por expertos, su muestra fue
aleatoria de 201 usuarios, este estudio se realiz6 en un CS de atencién primaria de
Chile, donde se realizaron encuestas para los diferentes usuarios que fueron
atendidos y si ellos no estaban en condiciones de responder la encuesta lo hacian
sus acompafantes, se evaluaron dimensiones de los cuales la accesibilidad a los
servicios, y el tiempo de espera, tuvieron menor calificacién es decir que los
usuarios no estaban satisfechos con esto, a diferencia de las dimensiones de
elementos tangibles, seguridad y cortesia donde tuvieron un 81% grado de
satisfaccion, ademas se determind que en las edades los usuarios mayores o
iguales a 45 afos presentaron un nivel de satisfaccion mayor a diferencia de los
usuarios entre las edades comprendidas entre 19 afios a 40 afios. Se concluye que
se percibi6é un grado de satisfaccién bueno por parte de los usuarios, sobresaliendo

las dimensiones de seguridad, elementos tangibles y cortesia. (12)

Ruydiaz et al., (Colombia, 2018) en su investigacion sobre «Satisfaccion del usuario:
un reto para la calidad del cuidado» se basa en percibir el agrado de los usuarios
frente al cuidado de enfermeria en areas de Medicina interna, Cirugia y
hospitalizacion, ya que el cuidado de enfermeria es un pilar fundamental para la
pronta recuperacion de los usuarios; por otro lado, la RAE define el concepto de
cuidado como «atencion para hacer el bien» 3. Segun el modelo de Virginia
Henderson el termino cuidado se refiere ayudar a los usuarios en su pronta
recuperacion para que obtengan su propia independencia para que logren
satisfacer sus necesidades 14). La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo y transversal, se obtuvo una muestra de 280 usuarios distribuidos en 3

areas, que sean mayores de 18 afios y tengan mas de 48 horas hospitalizado; las



encuestas comprendia 6 dimensiones: accesibilidad, explicacién, conforta,
confianza, se anticipa y seguimiento, se basaron en el cuestionario de satisfaccion
del cuidado a los usuarios descrita por Patricia Larson y Ferketich en 1981 (15). Los
resultados fueron: mas predominio del género masculino, area de mayor
satisfaccion fue el area Medicina interna (57%) seguido de Hospitalizacion (52%) y
Cirugia (38%), la dimension con un nivel bajo fue la de accesibilidad y la mas alta
fue en la que la enfermera se anticipa dando informacion frente a algun
procedimiento, en conclusion, los usuarios percibieron los cuidados de enfermeria

en un nivel bueno. (16)

Matzumura et al., (Perd, 2018) en su estudio en cuanto a la «Satisfaccion de la
atencion en el servicio de emergencia de una institucion privada de salud» su
propaosito fue conocer como es la satisfaccion en la atencion al usuario ya es un pilar
principal para el sistema de salud, la metodologia de este estudio fue de tipo
descriptivo, prospectivo de corte transversal; para ello se estudiaron a 206 usuarios
externos junto con sus acompafantes que llegaban al servicio de emergencia y
evaluaron diferentes dimensiones como: empatia, aspectos tangibles (disponibilidad
de equipos, medicamentos para la atencion y ambientes limpios), por lo que tuvieron
un nivel de satisfaccion mayor, por otro lado también evaluaron otras dimensiones
en el que el usuario estaba insatisfechos con el tiempo de espera para la atencién
en un 60%, capacidad de resolver segun la gravedad del usuario un 63%, rapidez
en la atencion un 65,2%, tiempo que brinda el médico para resolver el o los
problemas del usuario; aspectos tangibles (flechas de sefalizacion adecuada
orientacion del personal) y toma de examenes un 61,8%; el servicio de emergencia
es una area donde existe aglomeracion de personas y junto al tiempo de espera
para la atencion puede dar lugar a la insatisfaccion de los usuarios, en conclusion
vieron la necesidad de implementar procesos de mejora para obtener mayores

resultados y mejorar la satisfaccioén del usuario. (7

Infantes (Peru, 2017) en su estudio sobre «Calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios de consulta externa del Centro de Atencion de medicina
complementaria del Hospital Il Iquitos 2016» su objetivo fue evaluar los
componentes asociados a la calidad de atencidn en cuanto si es paciente o

acompafante, edad, sexo, grado de escolaridad y si es usuario nuevo 0



continuador, el cuestionario presentaba cinco dimensiones de 22 preguntas de
expectativa y 22 preguntas de percepcion, se las efectué antes y después de la
consulta, es un estudio observacional retrospectivo, transversal, realizado en el afio
2016, el instrumento que se utilizo fue el modelo Servqual, sus resultados fueron
una encuesta a 305 personas, de los cuales 271 fueron pacientes y 34 fueron
acompanfantes, el 89,5% fueron mujeres, las edades oscilaban entre 26 y 81 afios
donde més prevalencia fue en los menores de 45 afios, el 38,7% presentaban
educacion superior, la satisfaccion global fue de (72,9%) y las dimensiones fueron
la Fiabilidad (68,6%), Capacidad de respuesta (72,3%), Seguridad (77,1%),
Empatia (73,7%) y Aspectos tangibles (73,6%), en conclusion la dimensién con
mayor satisfaccion fue la seguridad donde el items mas satisfactorio fue la
confianza que inspiraba el médico, ademas se encontr6 que la satisfaccion en
mayores de 58 afios estaban relacionados con la edad y el sexo y en menores de
58 afos la satisfaccion estuvo relacionada si era paciente o acomparfante y si era

usuario nuevo o continuador. (1s)

Ramirez et al., (Espafa, 2016) en su investigacion sobre «Description of clinical
pathological concordance and patient satisfaction in minor surgery in a Primary Care
center» se realizé un estudio para conocer la satisfaccion de los usuarios, en la
poblacion que pertenece al CS de Almeria durante algun procedimiento accesible
para el usuario como es el caso de una cirugia menor, ya que estos son
procedimientos sencillos, de corta duracidon y se realiza en estructuras accesibles,
gue no se sospeche malignidad y que no sean alérgicos a la anestesia local,
brindando una atencién rapida, efectiva y satisfactoria (19) (20 Se obtuvo una
muestra de 223 usuarios los cuales la mayoria fue del sexo masculino (53,8%), la
edad mas prevalente fue la de 51 afios, la intervencion mas frecuente fue en la
cabeza con un (34,1%) y el procedimiento mas utilizado fue la electrocirugia
(62,8%) también se realiz6 biopsias solo un (16,9%) de las lesiones, el cual los méas
frecuentes fueron: los fibromas (32,3%); se concluye que se obtuvo una correlacion
clinico patolégica mayor de un 80%, las complicaciones fueron bajas, y una alta

satisfaccion usuaria. (21)

Marchiori et al., (Brasil, 2020) describié a la «COVID-19 y las oportunidades de

cooperacién internacional en salud» como una gran problematica que esta



atacando al pais y sobre todo a nivel mundial, ya que esta afectando la economia,
por lo que muchas personas han perdido sus trabajos, ademas de esto produjo un
aumento de la mortalidad y constituyé un desafio a nivel mundial, ya que se
cerraron fronteras por lo que trajo caidas para la economia, muchos no han podido
vigjar para realizar sus estudios, o por trabajo, por ende a nivel nacional e
internacional se consider6 tomar medidas preventivas ya que este virus no sera
detenido. (22) A nivel hospitalario tomando medidas urgentes como: aumentando
camas en el hospital, aumentos de personal de salud, aumento de equipos de
proteccién personal, para lograr mejorar el bienestar de la poblacién junto con eso
el uso de medidas preventivas como el lavado de manos, uso de mascarilla, uso de
alcohol, distanciamiento social que son necesarios para desacelerar esta
pandemia que cada vez ha traido mas muertes, debido a que la poblacion en

general no usa las medidas preventivas. (3) (23)

Luego, dentro de las investigaciones anteriores entre las nacionales encontramos:

Bustamante et al., (Ecuador, 2020) en su investigacién «Desde las expectativas a
la percepcion de calidad de servicios de salud en Guayas, Ecuador» su finalidad
fue comparar las expectativas y percepciones con la calidad del servicio brindado
en el primer nivel de salud, la metodologia de este estudio fue de tipo cuantitativo,
descriptivo no experimental, con una muestra de 533 usuarios que asistian a los
diferentes centro de salud del Guayas, el instrumento fue validado por expertos y
la confiabilidad fue a través del alfa de Cronbach; el cuestionario estaba compuesto
por 5 dimensiones (seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles,
empatia y fiabilidad); en sus resultados se determiné que los usuarios si estaban
satisfechos con el servicio y que la mayoria de los participantes fueron de sexo
femenino con un 77,3%, las edades que mas predominaron fueron entre 26 a 30
afios en un 36%, un nivel de escolaridad secundario del 53,7%; por lo tanto se
concluye que hay asociacion entre las expectativas y percepcion en la calidad del
servicio brindado y un nivel de significancia de 0,000 determinado por el chi

cuadrado. (8)

Arbelaez et al., (Ecuador, 2017) en su estudio sobre la «Relacién entre gestion del

director y satisfaccion del usuario en centros de salud de un distrito del Ecuador»



cuyo obijetivo fue conocer la gestion del director con la satisfaccion de los usuarios
externos. Este estudio se lo realizo con una muestra de 652 usuarios externos y 9
directores de los diferentes CS de un distrito del Ecuador, con un muestreo
correlacional, aleatorio simple, para la correlacion entre las dos variables se uso el
método de Pearson, los resultados fueron: en los directores mas predominé el sexo
femenino con un 78%, las edades eran entre 27 y 37 afios y en los UE también
predominé el sexo femenino con un 75% y el rango de edades fue entre los 18 y 49
afos en un 88%; la gestion del director fue regular de un 56% y satisfactoria con un
44%, la insatisfaccion usuaria fue (89%), por lo que se concluye que la correlacién
fue negativa de (-0,29) entre la gestion y la insatisfaccion es decir que si la gestion
aumentaba la insatisfaccion disminuia, por lo tanto, la insatisfaccion usuaria se
debié a que el funcionario no solucioné las dudas, no orient6 al usuario sobre los
pasos para recibir una atencién y la falta de sefaléticas sumandole la mala
organizacion, distribucion, administracion, toma de decisiones, por lo que existe una
inadecuada gestion y con ello una insatisfaccion usuaria, por lo que se debe realizar

proyectos de mejora. (24)

La calidad de salud segun la RAE es el «Conjunto de propiedades inherentes a algo
gue permite juzgar su valor». (25) y calidad segun la OMS es el nivel de agrado para
los usuarios en el que pueden conseguir resultados 6ptimos, orientados a satisfacer
las necesidades de los usuarios, por lo cual deben ser eficaces, seguros, oportunos,
equitativos, integrados y eficientes, brindados a los usuarios, familiares y
comunidades. (26) Ademas, la calidad es vital para disminuir la mortalidad ya que
algunos centros de salud presentan dificultad para brindar la atencion en
emergencias, entre las causas tenemos: mala infraestructura, no hay motivacion
por parte del personal, insumos deficientes o de mala calidad, deficiencia en la
informacion, ya que para disminuir la mortalidad se debe mejorar la calidad y la
seguridad del usuario. 27y Estos son muy importantes para la prevencién de
enfermedades y promocion de la salud. (2s) una buena calidad contribuye a una gran

satisfaccion del usuario. (29)

La organizacion mundial de la salud, en los ultimos afos, la definicion de calidad
aplicado a los servicios de atencion brindada a los usuarios externos ha ganado

cada vez mas terreno en las practicas clinicas modernas. Por ende, estos servicios
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han estado en busqueda de la excelencia y la mejora del dia a dia; una atencién
oportuna es asegurar que cada usuario reciba su atencion para un diagnéstico y
tratamiento oportuno y eficaz, teniendo en cuenta todos los factores del usuario y
del profesional de salud, logrando resultados 6ptimos con el minimo peligro y un
maximo bienestar para el usuario, por lo que se trata de producir acciones de calidad

y que esta sea percibida y aceptada por el usuario externo. (2)

Habitualmente en el sector salud «debemos tener en cuenta 4 palabras importantes
entre ellos estan: equidad, efectividad, eficacia y eficiencia». La prestacién de los
servicios debe ejecutarse con equidad, es decir proporcionar mas a quien mas lo
necesite; con efectividad, alcanzando coberturas y resultados 6ptimos; con eficacia,
es decir, con tecnologias adecuadas para lograr metas deseadas; y con eficiencia,
es decir utilizar los recursos menos posibles eso si logrando lo deseados, para
mejorar esto es necesario realizar evaluaciones a centros de salud, hospitales para

identificar el problema y dale una pronta solucion. (1) (30

Sin embargo, es necesario tener en cuenta que calidad es la atencion brindada
equitativamente en todos los niveles de salud, por otro lado, es un proceso de
mejora continuo, por lo que todos debemos de poner en practica y mejorarlo dia a
dia. Y lo mas importante no depende de un conjunto de personas, sino que incluye
a toda una organizacion, ya que esto es un trabajo en equipo y nos sirve para ser

mejores cada dia. ()

Para Avedis Donabedian calidad se refiere al equilibrio entre riesgo y beneficio, (31)
maximizando el bienestar de la salud para el usuario. (32) Para evaluar la calidad de
los servicios Donabedian establece tres enfoques como: Estructura, Proceso y
Resultados, ya que la estructura se refiere organizacion e infraestructura adecuada,
el proceso son las acciones o la comunicacion con el usuario y el resultado es lo
gue se consigue para mejorar la salud. 33 ademas establece que la calidad se
origina de dos aspectos: técnica y la interpersonal, la técnica es el conocimiento y
a la tecnologia médica para el beneficio del usuario, y la segunda se refiere a la
relacion que se establece entre los profesionales de la salud y el usuario externo,

ya que la interaccion de ambos trae consigo beneficios y con ellos elevan los niveles
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de satisfaccion y el agrado en ese ambiente, encargado de percibir la calidad del

sistema de salud. 34

Segun Donabedian, la calidad de atencion es un concepto muy complejo, ya que
para mejorar la atencién es necesario evaluar para saber en qué esté fallando para
realizar cambios logrando la excelencia de la atencion. Debido los constantes
cambios que se realizan en las entidades que ofrecen un servicio se basan en
buscar el bienestar del usuario por lo que es importante que el trato al usuario sea

digno y con respeto. (35)

La satisfaccion del usuario se relaciona con la atencidén recibida, por lo que
involucra relacién médico paciente, disponibilidad y eficacia en el servicio. (s6) por
lo que sus resultados llevan a cumplir las expectativas del paciente, se la puede
dividir en tres dimensiones: Organizacién, atencion y trato recibido. 37y También
podriamos decir que la satisfaccion es la relacion entre lo esperado y lo logrado.
@8). La satisfaccion del usuario es concluyente en cuanto a la evaluacién de la
calidad de los servicios de salud en pro de sus mejoras en el servicio. (39) va de la
mano con la amabilidad, el respeto, la paciencia del personal, ademas comprende
las necesidades y da la informacion adecuada al usuario. o) Otro aspecto que es
muy importante y cada vez tiene mucha relevancia es la insatisfaccion de los
usuarios en cuanto a la obtencion de agendamientos, valores de los examenes,

medicamentos y bajo personal para su respectiva atencién. (1)

La medicina complementaria son técnicas terapéuticas que van de la mano de la
medicina convencional. 42) Entre las técnicas tenemos: acupuntura, fitoterapia,
masajes y yoga estos ademas sirven para controlar los estados de animo. (s)
también se puede decir que la medicina complementaria son un conjunto de
métodos diagnosticas y terapéuticas que ayuda a aliviar laincomodidad del usuario.
(44)

Segun la OMS Los Coronavirus son una extensa familia de virus que afectan al
sistema respiratorio ocasionando desde un resfriado y que en ocasiones lo lleva a
un Sindrome respiratorio agudo severo e incluso hasta la muerte. @s) los sintomas
son: fiebre, tos, dolor de garganta, fatiga, debilidad y dolores musculares, cefalea,
sintomas gastrointestinales, pérdida del apetito y dificultad respiratoria, eso si no

todos los pacientes tendran todos estos sintomas, incluso tiende ser asintomaticos.
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@s6) (47) se ha convertido en una pandemia mundial, por lo que ha cambiado los roles
cotidianos de todas las personas, en la actualidad no hay cura solo manejo de los
sintomas y esta en cada persona de que este virus no se propague, por ende, se
brinda consejos sobre las medidas preventivas como el buen uso de la mascarilla,
medidas higiénicas como el lavado de manos, distanciamiento social, mantener las

superficies limpias y control de sintomatologias. (s)

Como conocemos esta pandemia nos ha dejado muy mal tanto en lo social debido
al distanciamiento que debemos tomar con nuestros seres queridos y las personas
gue nos rodean, ya que no se podran realizar visitas, reuniones ni integraciones
tanto de familia como de amigos, y mas si existe algun contagio ya que sus
familiares deberdn estar alejados y en algunas ocasiones ocasionaria
discriminacion por parte de la comunidad y esto mas afectaria en la parte
psicologico ya que se reprimen y se aislan de los demas por miedo al contagio; y
mMAas nosotros como personal de salud que estamos mas expuestos a este virus y
estamos con el miedo de que tengamos este virus dentro de nosotros y lleguemos
a nuestros hogares y contagiemos a las personas que mas queremos; también nos
ha afectado en lo econdmico debido a la compra de medidas de bioseguridad como
guantes, mascarillas, EPP (Equipos de proteccion personal) tanto para nosotros
como para nuestros familiares, al igual el gasto de hospitalizacion, medicacion ya
gue muchas veces el hospital o la clinica no cuentan con los medicamentos

necesarios para los usuarios que presentan este virus. (49

El modelo Servqual es una herramienta de investigacion en cual se basa para medir
la calidad del servicio, permitiendo conocer las expectativas del usuario y como este
percibe el servicio brindado. 0) este modelo es el que se usa mas en los trabajos
de investigacion anteriormente se manejaba con 10 dimensiones, actualmente solo
se usa cinco: Confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, elementos

tangibles y empatia. (1)
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

El tipo de investigacion fue de enfoque cualitativo, con finalidad béasica y alcance

descriptivo. Se fundamenta porque se busco extraer conclusiones a partir de una

hipdtesis, incrementar nuevo conocimiento y recabar informacion sobre un

fendmeno estudiado. (s2)

El disefio de estudio fue no experimental, tipo transversal descriptivo y

correlacional. Se argumenta porque se observaron los hechos sin manipulacion de

variables y describiendo y recolectando datos en un tiempo anico.

El siguiente esquema determina el tipo de investigacion:

Figura 1 Esquema del tipo de investigacion
Dénde:
M: muestra de usuarios externos
V1: Variable de calidad del servicio de salud en el CSG
V2: Variable de satisfaccion del usuario atendidos en el CSG

R: Relacién entre las variables de estudio
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3.2. Variables y operacionalizacién

Las variables de estudio fueron:

Variable 1 calidad de servicio de salud

Definicién conceptual: Brindar servicios accesibles y equitativos para los usuarios,
y asi reciba una pronta atencién en cuanto a su diagndstico y tratamiento. (2) Segun

la RAE «conjunto de propiedades inherentes a algo que permite juzgar su valor».
(25)

Definicién operacional: Es el conjunto de actividades que se efectia para brindar
una atencion optima, y satisfacer las necesidades de los usuarios, esta calidad del
servicio de salud puede ser medible por su infraestructura, confianza, conocimiento

y el trato que se le brinda al usuario.
Variable 2 Satisfaccidén del usuario

Definicion conceptual: Es el nivel de congruencia que existe entre las expectativas
del usuario frente a una atencion de salud, por lo que esta relacionado con la
conducta del profesional, relacibn médico-paciente, disponibilidad del servicio,

eficacia en la atencion. (s) (7)

Definicién operacional: Es cuando el profesional de la salud se gana la confianza
del usuario, generando empatia y cumplimiento con la atencion brindada al usuario

con la explicacion correcta del estado de salud del usuario.
Las variables sociodemograficas fueron: Edad, Sexo, trabaja y nivel de educacion.

La matriz completa de operacionalizacion se encuentra en el Anexo 2.

15



Tablal. Operacionalizacién de variables

Dimensiones Indicadores items Categoria Nivel y
Variables rango
Calidad del e Aspectos e Recursos 12,3 Totalmente | Bueno
i i de acuerdo
semvicios de tangibles materiales Regular
* Aseo Malo
Salud personal e 4' 5 De aCuerdO
institucional )
Indeciso
e Tiempo de | g7
« Fiabilidad espera Desacuerdo
Infor.mac.i'c'm 8,9 Totalmente
Medicacion 10 desacuerdo
. e Atencion 11
e Capacidad de oportuna
respuesta e Solucién de | 12,14,15
inquietudes
e Medidas de
proteccion 13
S idad e Privacidad 16,18
* Segunda e Capacitacién | 17,19,20
° Respeto 21.22
e Empatia 23
» Consejo 24,25
Satisfaccion e Trato del ¢ Amabilidad 1,2,3,4 Siempre Bueno
del usuario funcionario Regular
e Funcionarios |56 Casi Malo
e Servicios e Oportuno 7.8 siempre
e Ayuda 9,12 Algunas
e Prevencion 10,11 veces
e Compromiso
. Aﬁclrado _ 13,14 | Casinunca
e Informacion
e Motivacion 15,16 Nunca
o Dificultad 17.18
. Servicios ’
e Accesibilidad * 19,20

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

La poblacion estuvo conformada por 400 usuarios externos que asistieron al Centro

de Salud del Guasmo.

La muestra fue aleatorio simple. Se considerd a usuarios externos que asistieron

en el periodo (noviembre del 2020).

La muestra estuvo conformada por 86 usuarios externos segun el célculo del
tamano muestral, los cuales son atendidos en consulta externa del Centro de Salud

del Guasmo. Que tenian entre 21 y 60 afos.

Los criterios de inclusién fueron: a) Usuarios externos, b) Usuarios mayores de 18
afos de ambos sexos, ¢) Usuarios que acepten participar de forma voluntaria, d)
Usuarios que sean del sector del Guasmo y que pertenezcan al centro de salud del
Guasmo, e) Usuarios donde el médico les prescribié medicacion del Centro de

salud.

Y los criterios de exclusion seran: a) Usuarios menores de 18 afos, b) Usuarios
gue vienen repetidamente a la atencién, ¢) Usuarios que no desean participar en el
estudio, d) Usuarios que no pertenezcan al sector del Guasmo, €) Funcionarios que

trabajan en el Centro de Salud.

Se efectud un estudio un piloto en 10 usuarios externos para evaluar el tiempo en
gue se tardaban en contestar, su reaccion y deteccién de posibles errores de
redaccion, la probabilidad de satisfaccion fue de 75% (p=75%) y de insatisfaccion

de 25% (g=0,2), los cuéles fueron usados para el calculo de tamafio de la muestra.

Se preciso6 el tamafio de muestra calculado con férmula para medir una proporcion
de calidad promedio de los usuarios externos donde: poblacion infinita, nivel de
confianza de 95% (Z=1,96), probabilidad de satisfaccion del resultado piloto previo
de 70% (p=0,7), una precision de 10% (d=0,1) y un 10% de proyeccion por perdidas.
(Anexo 3)

El muestreo fue aleatorio simple determinado por tabla de nameros aleatorios

referido del listado de orden de llegada por dia durante la atencion del servicio
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(8:00am a 4:00pm), de lunes a viernes, referido al Servicio de consulta externa del

Centro de Salud del Guasmo en la segunda mitad del mes de noviembre del 2020.

La unidad de analisis fueron los usuarios externos que se acudieron al Centro de

Salud del Guasmo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se utilizé la encuesta como técnica para indagar sobre la calidad del usuario.
Asimismo, se usé como instrumento para recolectar datos que fue adaptado del
cuestionario original de la herramienta SERVQUAL para percepciones. Asimismo,
se analizoé el cuestionario para evaluar la calidad del servicio donde la escala Likert

se redujo a cinco niveles, ya que simplifica el llenado y facilita su interpretacion. (s3s)

El cuestionario de la variable calidad del servicio de salud quedé estructurada con
25 preguntas cerradas, conformada por 5 dimensiones y medidas segun la escala
de Likert (1-totalmente en desacuerdo, 2- en desacuerdo, 3- ni en acuerdo ni en
desacuerdo, 4- de acuerdo y 5-totalmente de acuerdo). (Anexo 4)

Tabla 2. Ficha técnica del instrumento calidad del servicio de salud.

Nombre del cuestionario Cuestionario de calidad del servicio de salud

Autora Br. Naspiran Delgado Angie Vanessa

Adaptado Si, aplica. Adaptado a partir del modelo Servqual.
Lugar Servicio de consulta de consulta externa del CSG
Fecha de aplicacion Mes de Noviembre del 2020

Objetivo Determinar la calidad de los servicios de la salud CSG
Dirigido a Usuarios externos de forma individual

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura Compuesto de 25 items, con cinco dimensiones e

indicadores por cada una: A, B, C, Dy E. Todos con
indicadores en escala tipo Likert con valores
1=Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo,
3=Ni en acuerdo ni en desacuerdo, 4=De acuerdo y
5=Totalmente de acuerdo
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El cuestionario de la variable satisfaccion del usuario quedd estructurada con 20
preguntas cerradas, conformada por 5 dimensiones y medidas segun la escala de
Likert (1-Nunca, 2-Casi nunca, 3- Algunas veces, 4-Casi siempre y 5-Siempre).
(Anexo 4)

Tabla 3. Ficha técnica del instrumento satisfaccion del usuario

Nombre del cuestionario Satisfacciéon del usuario durante la COVID-19

Autora Br. Naspiran Delgado Angie Vanessa

Adaptado Si, aplica. Adaptado a partir del modelo Servqual.
Lugar Servicio de consulta de consulta externa del CSG
Fecha de aplicacion Mes de Octubre del 2020

Objetivo Determinar la satisfaccion del usuario CSG

Dirigido a Usuarios externos de forma individual

Tiempo estimado 20 minutos

Margen de error 0,05

Estructura Compuesto de 20 items, con cinco dimensiones e

indicadores por cada una: A, B, C, y D. Todos con
indicadores en escala tipo Likert con valores 1=Nunca,
2= Casi nunca, 3=Algunas veces 4=Casi siempre
5=Siempre

La validacion del instrumento fue sometida a consideracion y opinion de tres
especialistas: Primer experto: Doctor Gregorio Marcos Bohdrquez Huacon,
magister en economia con mencién en finanzas y proyectos corporativos, magister
en salud publica con énfasis en gestion. El segundo experto: Doctor Juver Augusto
Carrasco Fernandez, Doctor en Enfermeria, segunda especialidad en enfermeria
Pediatrica, 8 afios experiencia como docente de pre y post Grado, con articulos
publicados en revista indexadas y Scopus. Y el tercer experto: Doctor Oswaldo
Edgar Orrala Mufioz, Médico Cirujano y Magister en salud pubica con énfasis en
gestion, con 16 afios de experiencia diplomado en formulacion y gestion de

proyectos (Anexo 5)

Tabla 4. Validacion de juicio de expertos

Experto Grado Académico Nombre y Apellidos Dictamen
1 Dr. Gregorio Bohérquez Huaco Aplicable
2 Dr. Juver Carrasco Fernandez Aplicable
3 Dr. Oswaldo Orrala Muioz Aplicable
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El estudio piloto previo, también ayudo a determinar la confiablidad del instrumento.

Se analizé con la prueba estadistica de Alfa de Cronbach para obtener un valor de

0,89 para la variable CSS y 0,87 para la variable SU equivalente a bueno. (Anexo

6)

Tabla 5. Prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad : 3
Niveles

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,89

0,87

25 items de la variable
calidad de los servicios de Excelente (=0,9)
salud
20 items de preguntas de la
variable satisfaccion del Bueno (20,8 - <0,9)
usuario
Aceptable (20,7 - <0,8)

3.5. Procedimientos

Los procedimientos incorporan los siguientes pasos:

Adaptacién del cuestionario Servqual al area explicados antes.

Validacién de contenido por juicio de expertos explicados antes.

Permisos y autorizacion para aplicar la encuesta en su institucién.: Se solicito
permiso y autorizacion a la Direccion General del Centro de Salud del
Guasmo, explicandole el propédsito del estudio. Se emitid la carta de
autorizacion (Anexo 7).

Informacion verbal del consentimiento informado: Se solicitdé permiso a los
usuarios externos, que fueron plasmados con la explicacién del estudio,
mostrando su decisidén de participacion voluntaria con su aceptacion verbal
y declarando el investigador sobre el cumplimiento de esta accion. (Anexo
8)

Aplicacion de prueba piloto: Durante el desarrollo del procedimiento, se
informo sobre el anonimato de la informacion obtenida y su tratamiento de
confidencialidad y no juzgando por la informacién obtenida.

El acceso a las historias clinicas para propdésitos de investigacion requerira

gue los datos de identificacion personal del paciente se mantengan
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separados de los datos clinicos para asegurar el anonimato. Esto sera
sustentada con un compromiso de investigador para la no divulgacion de
datos. (Anexo 9)

e Determinacion del tamafio de la muestra explicado antes.

e Determinacion de la frecuencia de aplicacion: Planificando para ser realizado
a diferentes dias y horas de la semana para poder obtener resultados mas
confiables. Estableciendo (lunes, miércoles y viernes de 8am-4pm; martes y

jueves de 8am-12am).

Asimismo, incorporaran los siguientes pasos:

e Aplicacion de cuestionario en el area: Donde el personal de salud seréa
capacitado para realizar el proceso de recoleccion de datos aplicando el
cuestionario validado, siempre manteniendo un clima de respeto y
confidencialidad.

e Organizacion de la informacion. Se recogeran los instrumentos aplicados,
salvaguardados en archivo codificado para su lectura, el mismo que sera

analizado de forma estadistica.
3.6. Método de analisis de datos

El tratamiento de los datos fue realizado mediante una base de datos anénima y
codificada con el programa MS Excel®. El analisis de los datos se ha hecho con el
programa SPSS® V26.

Los datos del estudio piloto fueron tratados para valorar la fiabilidad de la
consistencia interna. El coeficiente de la consistencia interna usado fue el alfa de
Cronbach. Para su calculo se utilizo el procedimiento RELIABILITY del programa
estadistico SPSS® que ofrece el valor puntual y su intervalo de confianza al 95%.
El valor minimo considerado sera de 0,7. Las puntuaciones de los coeficientes alfa

de Cronbach se calcularon en forma global y por items del cuestionario. (s4)

Los datos administrativos de la institucion y del estudio piloto fueron usados para

determinar el tamafio de muestra con el programa Excel de la web Fisterra.
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La descripcion de las variables se realizé con medidas de tendencia central (media,
mediana) y de dispersion (desviacion estandar, intervalo de confianza al 95%; y

rango intercuartil), y para variables cualitativas con proporciones.

Para comparar los criterios de valoracion entre ambas encuestas se realizo,
inicialmente, el test con una prueba de Kolmogorov-Smirnov para comprobar la
bondad de ajuste a la normalidad de cada una de las variables analizadas en este

estudio. Siendo un p mayor o igual a 0.05 el indicativo de distribucién normal.

Al comprobar una distribucion no normal de los resultados, se utilizé la prueba no
paramétrica del coeficiente de correlacion de Spearman Este coeficiente permitio
estudiar la relacion lineal entre dos variables cualitativas relacionadas a ambos
cuestionarios. Una asociacion nula resultaria en r=0, mientras que aumenta la
relacion a medida que se aproxime a 1 o a -1. El signo del coeficiente indico el
sentido de la asociacion, siendo una relacion directa cuando es un signo positivo y
una relacion inversa cuando el signo es negativo. En el céalculo de la fuerza de

asociacion entre variables se brindara a multiples categorias.

3.7. Aspectos éticos

Sera necesario el consentimiento previo de los usuarios que sera plasmado con su
aceptacion verbal. No sera necesario la aprobacion por un Comité de ética, dadas
las caracteristicas del estudio y la legislacion vigente: la informacién del paciente
esta disponible para fines cientificos, garantizando plenamente el derecho a la
privacidad. Asimismo, la ética para realizar la siguiente investigacion esta
sustentada con documentaciones académicas que garanticen la originalidad del
estudio, respeto de autoria y la divulgacion de la misma con fines académicos.
(Anexo 12-16).
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva
Tabla 6.

Distribucién de frecuencias y porcentajes de las edades de los usuarios externos

del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Edad Frecuencia  Porcentaje
20-30 33 38,4
31-40 32 37,2
Rango de edad 41-50 12 14,0
51-60 9 10,5
Total 86 100,0

Fuente elaboracion propia

Figura 2.

Distribucién porcentual de las edades de los usuarios externos del Centro de Salud

del Guasmo, Ecuador, 2020

Edadus

Porcentaje Edadus

20-30 31-40 41-50 51-60
Edadus

Elaboracién propia

Interpretacién

Edadus
2030
W31-40
W50
Hs1-60

En latabla 6 y figura 2 se observa que el 38,4% de los usuarios externos del Centro

de salud del Guasmo, se encontraban entre las edades de 20 y 30 afios.
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Tabla 7.
Distribucidn de frecuencias y porcentajes segun el sexo de los usuarios externos
del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 36 41,9
Femenino 50 58,1
Total 86 100,0

Fuente elaboracion propia

Figura 3
Distribucion porcentual segun el sexo de los usuarios externos del Centro de Salud
del Guasmo, Ecuador, 2020

Sexo usuarios

[ Masculino
W Fernening

Elaboracién propia

Interpretacion
En la tabla 7 y figura 3 se evidencia que el 58,1% de los usuarios externos que
asisten al Centro de Salud Guasmo, Ecuador 2020 corresponde al sexo femenino

y un 41,9% corresponden al sexo masculino.
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Tabla 8.

Distribucidon de frecuencias y porcentajes del nivel educacional de los usuarios

externos del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Nivel de escolaridad Frecuencia  Porcentaje
Primaria 19 22,1
Secundaria 39 45,3
Superior
técnica 22 256
Superior
Universitaria 6 !
Total 86 100,0

Fuente elaboracion propia

Figura 4.

Distribucion porcentual del nivel educacional de los usuarios externos del Centro

de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Nivel Educacional

E Frimaria

M Secundaria

[ Superior Técnica

[H Superior Universitaria

Elaboracién propia

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 4 se evidencia que el 45,3% de los usuarios externos que

asisten al Centro de Salud Guasmo, Ecuador 2020 tienen un nivel de educacion

secundario y solo un 7% tienen un nivel superior universitaria.
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Tabla 9.

Descripcion de la calidad del servicio de salud en sus dimensiones, durante la

COVID-19 para los usuarios del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.

VARIABLE Calidad de los Servicios de Salud
DIMENSIONES Aspectos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Total
Tangibles de
Respuesta

ESCALA F % f % f % f % f % F %
BUENA 64 744 55 64,0 65 75,6 66 76,7 22 256 55 64,0

REGULAR 22 25,6 31 36,0 21 24,4 20 23,3 64 744 31 36,0
MALA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 86 100 86 100 86 100 86 100 86 100 86 100

Fuente elaboracion propia

Figura

Distribucién porcentual de la calidad del servicio de salud percibidas por los

usuarios externos del Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.

Porcentaje

Bueno

Elaboracién propia

Interpretacion

Regular

En la tabla 9 y figura 5 se observa que la percepcion de los usuarios externos del

Centro de Salud del Guasmo respecto a la calidad del servicio de salud dentro de

sus dimensiones predominé el nivel bueno alcanzando un 76,7% en lo que

corresponde a seguridad, seguido de un 75,6% en la dimension de capacidad de

respuesta y un 74,4% en el nivel regular para la dimension de Empatia ya que los

usuarios manifestaron que el médico no siempre daba consejos sobre medidas de

proteccion frente al COVID-19.
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Tabla 10.

Evaluacion del nivel de satisfaccion del usuario en sus dimensiones, durante la

COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

VARIABLE Satisfacciéon del Usuario
DIMENSIONES Trato del Servicios Compromiso Motivacion  Accesibilidad Total
Profesional
ESCALA f % f % f % f % f % F %
BUENA 45 523 35 40,7 45 52,3 43 50,0 3 35 56 651
REGULAR 41 47,7 51 593 41 47,7 43 50,0 82 953 30 349
MALA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1,2 0 0
TOTAL 86 100 86 100 86 100 86 100 86 100 86 100
Fuente elaboracion propia
Figura 6.
Distribucién porcentual de la Satisfaccion del usuario percibidos en el Centro de

Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.

60

40

Porcentaje

20

65,12%
34,88%
Bueno Regular

Elaboracién propia

Interpretacién

En la tabla 10 y figura 6 se observa que la percepcion de los usuarios externos del

Centro de Salud del Guasmo respecto a la satisfaccion del usuario y sus

dimensiones predominé el nivel bueno alcanzando un 65,1% y un 34,9% en el nivel

regular.

27



Tabla 11.

Valoraciéon de las dimensiones entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion

del usuario durante la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Calidad de los Servicios de Salud

] Aspectos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta | Seguridad Empatia

T| Escala | Buena | Regular | Mals | Tofal | Buena | Regular | Mals | Tofal | Buena | Regular | Mals | Total Buena | Regular | Mals | Toial Buen | Regular | Mals | Taia

; Buens | 34 | 11 0 |45 |32 |13 0 [45 |34 |11 0 |45 |38 7 0 |45 |10 |35 0 |45
aS :) regular 30 | 11 0 [41 |23 |18 0 (41 |31 |10 0 [4#1 (26 |13 0 |41 |12 (29 0 |4
t|F| M= |0 0|0 |0 |0 0 0 [0 |0 0 0 |0 0 0 0 |0 0 0 0 |0
i Toal | 54 | 22 0 |8 |5 |31 0 [86 |65 |21 0 |86 |66 20 0 |86 |22 |64 0 |86
fs §) Buena | 25 |10 0 (35 |26 |7 0 [35 |30 |5 0 (3 (26 |7 0 |35 |9 (26 0 |35
a g Regula |39 |12 0 |51 |27 |24 0 |51 |3 |16 0 |51 (38 |13 0 |51 |13 (38 0 |51
g ‘: Mala | ( 0 0 (0 |0 0 0 [0 |0 0 0 |0 0 0 0 |0 0 0 0 |0
il |64 22 0 (8 |5 |31 0 [86 |65 |21 0 (86 (66 |20 0 |86 |22 (64 0 |86
Of Cf Buena |34 | 11 0 |45 |33 |12 0 |45 |32 |13 0 (45 (37 |8 0 |45 |13 (32 0 |45
n :)n Regula | 30 | 11 0 |41 |22 |19 0 |41 |33 |8 0 (41 (29 |12 0 |#1 |9 32 0 |4
o E Mala | () 0 0 0 0 0 0 (0 0 0 0 |0 0 0 0 0 0 0 0 |0
el p|To=l (64 |22 0 |8 |55 |31 0 [86 |65 |21 0 |86 |66 20 0 |86 |22 |64 0 |86
! M Buens | 32 | 11 0 |43 [35 |8 0 (43 |34 |9 0 (43 |35 8 0 |43 |11 |32 0 |43
u t?' Regula |32 | 11 0 |43 |20 |23 0 143 |31 |12 0 (43 |H 12 0 |43 |11 (32 0 |43
s|l|Mas | 0 0 |0 |0 0 0 |10 |0 0 0|0 0 0 0 |0 0 0 0 |0
': Total | 64 |22 0 |8 |5 |31 0 [86 |65 |21 0 |86 |66 20 0 |86 |22 |64 0 |86
r lé. Buena | 2 1 0 (3 |2 1 0 (3 |3 0 0 |3 3 0 0 |3 1 2 0 |3
i|g|Reaule | 62 |20 0 |82 |52 |30 0 |62 |62 |20 0 (82 (62 |20 0 |8 |21 (61 0 |82
0 : Mals | () 1 0 (1 1 0 0 [ 0 1 0 |1 1 0 0 |1 0 1 0 |1

e (64 |22 0 |8 |55 |31 0 [86 |65 |21 0 |86 |66 20 0 |86 |22 |64 0 |86

Fuente elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 11 se observa que en la variable Calidad de los servicios de salud, las

dimensiones que prevalecen son la seguridad con 66 usuarios y la capacidad de

respuesta con 65 usuarios con un nivel bueno, al igual que las demas dimensiones;

ademas en la variable de satisfaccion del usuario, las dimensiones que mas

prevalecen son el trato del funcionario y compromiso estas son percibidas por 45

usuarios con un nivel bueno, y 41 usuarios como regular, al igual que las demas

dimensiones de esta variable.
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4.2 Estadistica inferencial
Tabla 12.
Relacion entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario en el Centro

de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

Calidad del
servicio de
salud
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de ,465"™
Spearman usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86

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

Interpretacién

En la tabla 12 se evidencia que las variables de Calidad del servicios de salud y
Satisfaccion del usuario presentaron una correlacién positiva con una valoracién de
0,465 lo cual indic6 una correlacion moderada y una significancia bilateral de
ambas variables donde (p=0,000), por lo tanto se rechaza la hipétesis nula; en
conclusién existe relacion entre calidad del servicio de salud y satisfaccion del

usuario estadisticamente significativa, determinando la aceptacion de la hipotesis

general.
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V. DISCUSION

A nivel mundial la calidad esta siendo afectada debido a muchos factores asociados
a la calidad del servicio de salud como el trato, confianza, infraestructura ya que
esto repercute en la satisfaccion del usuario, por lo que se han comparado con
resultados de articulos cientificos y es necesario realizar evaluaciones periddicas
con el fin de mejorar en las deficiencias que presenta el hospital o Centro de Salud
de cada regién, y mas ahora que estamos en pandemia por el COVID-19 que ha
conllevado varias muertes en especial de la poblaciébn mas vulnerable, ademas se
ha visto aumento en el nimero de pacientes que necesitan ser evaluados por un
profesional y necesitan dirigirse a un establecimiento de salud para su respectivo
diagnéstico y tratamiento; por ende fue necesario plantear el objetivo de determinar
la relacion entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante
la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020. Por lo que se
propuso como hipotesis conocer si existe una relacion positiva entre la CSS y la SU
durante la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020.

La investigacion fue fortalecida por una metodologia utilizada para la realizacion de
esta investigacion, por lo que fue con un enfoque cuantitativo, con finalidad basica
de tipo descriptivo y correlacional; los instrumentos fueron validados por expertos,
aplicadas a un grupo piloto y los resultados se sometieron a la prueba de Alfa de
Cronbach para ver la confiabilidad de cada instrumento, ademas se logré medir las
correlaciones entre las variables CSS y SU por lo que fueron interpretadas de
manera descriptiva e inferencial. Este tipo de metodologia similar fue usada por
otros investigadores como Ruydiaz (2018) en su investigacion sobre «Satisfaccion
del usuario: un reto para la calidad del cuidado»; al igual que Febres (2020) en su
estudio sobre «Satisfaccion del usuario y calidad de atencion del servicio de
medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carridon, Huancayo- Perl»; con base a
estos antecedentes me indica que la metodologia utilizada en este estudio fue

apropiada, brindando informacion necesaria para los investigadores.

En cuanto a las debilidades de la metodologia de esta investigacion fue en la
recoleccién de informacion ya que en algunas ocasiones las unidades de analisis

no deseaban participar en la respectiva encuesta, incluso a los que participaron se
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les recordaba que deben ser honestos en el llenado de la encuesta. Otra debilidad
fue el tiempo para realizar el cuestionario, solicitar a expertos para su respectiva
validacion y aplicacion del instrumento. Se tuvo en cuenta el estado de animo y la
actitud colaboradora por parte de la unidad de analisis con el fin de evitar posibles

sSesgos ya gue esto nos llevaria a resultados erréneos.

Los resultados obtenidos en el objetivo general en establecer cuales es la relacion
entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-
19, estudio realizado a 86 UE por lo que se evidencia en la tabla 12 donde se
aprecia una correlacién positiva moderada con una valoracion de 0,465 y una
significancia bilateral de ambas variables donde (p=0,000); en conclusién, existe
asociacion significativa entre calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario,
determinando la aceptacion de la hipotesis general. Por lo que existe relacion con
el estudio de Bustamante (2020) en su investigacion «Desde las expectativas a la
percepcion de calidad del Servicio de Salud en Guayas, Ecuador» su objetivo fue
determinar las dimensiones en la calidad de los servicios de salud en los diferentes
Centros de Salud en Guayaquil, el estudio se lo realizo con una muestra de 533
usuarios, se observo que la percepcion de los usuarios en lo que respecta a la
calidad del servicio de salud en sus 5 dimensiones fue satisfactorio, ademas existe
una asociacion entre las expectativas y percepcion en la calidad del servicio
brindado y un nivel de significancia de 0,000 determinado por el chi cuadrado; por
lo tanto, en lo que se observa en esta investigacion donde la muestra fue pequeia
de 86 UE también se percibié que la satisfaccion fue buena en lo que respecta a

sus 5 dimensiones y una asociacién significativa de ambas variables.

Por otro lado, los resultados obtenidos se confrontan con Arbelaez (2017) en su
investigacion «Relacién entre gestion del director y satisfaccion de usuario en
centros de salud de un distrito del Ecuador» ya que su objetivo fue conocer la
gestion del director con respecto a la satisfaccion de los UE. Se lo realizé con una
muestra de 652 usuarios externos y 9 directores de los diferentes centros de salud
de un distrito del Ecuador; la gestién del director fue regular y la insatisfaccion
usuaria fue alta, debido a que los funcionarios no brindaban suficiente informacion

alos usuarios, la falta de sefialéticas, mala organizacion y mala toma de decisiones.
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Por lo que a diferencia de esta investigacion que solo fue una muestra de 86

usuarios se percibié un nivel de satisfaccion bueno.

En cuanto al primer objetivo especifico se basa en saber cdmo es la calidad del
servicio de salud respecto a sus dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, durante la COVID-19; los resultados
se evidencian en la tabla 9 donde se observa que en la mayoria de las dimensiones
de la variable CSS prevalece el nivel bueno obteniendo un valor del 64% dentro de
las cuales las dimensiones que mas predominan son: la seguridad con un (76,7%),
capacidad de respuesta con un (75,6%) y aspectos tangibles con un (74,4%); y un
36% en el nivel regular dentro del cual la dimensiébn que méas predomina es la
Empatia con un (74,4%). Por lo que hay similitud con la de Infantes (Peru, 2017) en
su estudio sobre «Calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios de consulta
externa del Centro de Atencidon de medicina complementaria del Hospital IlI Iquitos
2016» su objetivo fue evaluar los componentes asociados a la calidad de atencion,
la encuesta se la realizé a 305 usuarios, fue un estudio observacional retrospectivo
es decir se las efectué antes y después de la consulta de las cuales se valoraron
las dimensiones y se evidencio que los usuarios estaban satisfechos con la
dimension seguridad con un 77,1% por lo que el médico se gané la confianza del
usuario, un 73,6% en la dimensién de elementos tangibles y con un 72,3% con la
dimensién capacidad de repuesta. Por lo tanto, al igual que en esta investigacion
las dimensiones seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta han

generado un gran nivel de satisfaccion para los usuarios.

Por otro lado, los resultados obtenidos se confrontan con el estudio realizado por
Febres (Pera, 2020) donde determinaron que la calidad de los servicios de salud
presenta un grado de satisfaccién del 60% prevaleciendo dos dimensiones:
empatia y seguridad, ademas se presento insatisfaccion en los aspectos tangibles
debido a la falta de insumos para la atencion y mala orientacion de las sefaléticas
del hospital; a diferencia de este estudio la dimension empatia en esta investigacion
se encuentra en un nivel regular con un 74,4% y por parte de los usuarios si
presentan satisfaccion con respecto a la dimension de aspectos tangibles en un
74,4%; por lo que se concluye que el sistema de salud debera implementar

estrategias llevando a un aumento en la satisfaccion del usuario.
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Otro resultado que se confronta con esta investigacion es la de Matzumura (2018)
en su estudio «Satisfaccion de la atencion en el servicio de emergencia de una
institucion privada de salud» la metodologia de este estudio fue de tipo descriptivo,
prospectivo de corte transversal; la muestra fue de 206 usuarios externos junto con
sus acompariantes que llegaban al servicio de emergencia y se evaluaron diferentes
dimensiones entre las cuales los usuarios estaban satisfechos con: la empatia y
aspectos tangibles; por otro lado en lo que no estaban conformes era en el tiempo
de espera, capacidad de respuesta, tiempo que brinda el médico para resolver los
problemas; en el servicio de emergencia casi no existe satisfacciébn ya que los
usuarios quieren ser atendidos en forma inmediata y muchas veces la dolencia de
ellos no es una emergencia. A diferencia de esta investigacion la dimension empatia
fue calificada en el nivel regular con un 74,4%, y la capacidad de respuesta con un
nivel bueno de 75,6%, pero si hay relacion con la dimension aspectos tangibles ya

gue los usuarios si estaban satisfechos con esta dimension en un 74,4%.

En el segundo objetivo especifico basado en conocer cual es el nivel de satisfaccion
del usuario en base a sus dimensiones: trato del profesional, servicios, compromiso,
motivacion y accesibilidad durante la COVID-19 en el CSG; los resultados se
observan en la tabla 10 donde se evidencia que en la mayoria de las dimensiones
prevalece el nivel bueno con un 65,1% dentro de las cuales las dimensiones que
mas predominan son el trato del profesional y el compromiso con un (52,3%)
seguido de la motivacion con un (50%) y un 34,9% en el nivel regular donde la
dimension que méas predomina es la accesibilidad con un (95,3%). Esta se relaciona
con la de Torres (Chile, 2018) en este estudio se evalud la «Percepcion de la calidad
del servicio en un Centro de atencién primaria de salud Chileno» se buscé evaluar
la percepcion de los 201 usuarios, realizando encuestas para los diferentes
usuarios que fueron atendidos, por lo que se evaluaron varias dimensiones de las
cuales la accesibilidad a los servicios y el tiempo de espera fueron calificadas en
un rango menor es decir que los usuarios no estaban tan satisfechos, a diferencia
de las dimensiones de elementos tangibles, seguridad y cortesia donde si tuvieron
un nivel de satisfaccion mayor, similar con lo que se observa en esta investigacion

donde la dimension accesibilidad se encuentra en el nivel regular, por lo tanto, se

33



recomienda prestar mas atencion a las dimensiones donde el usuario se siente

inconforme para lograr y maximizar el bienestar de los usuarios.

Los resultados que se confronta a esta investigacion segun el segundo objetivo
especifico fue el de Ruydiaz (Colombia, 2018) en su investigacion sobre
«Satisfaccion del usuario: un reto para la calidad del cuidado» donde se baso6 en
percibir que tan satisfechos estaban los usuarios frente al cuidado de enfermeria en
areas de Medicina interna, Cirugia y hospitalizacion, se obtuvo una muestra de 280
usuarios distribuidos en 3 areas; se realizaron encuestas en las cuales comprendia
6 dimensiones: accesibilidad, explicacién, conforta, confianza, monitoreo y
seguimiento, por consiguiente los usuarios percibieron los cuidados de enfermeria
en un nivel bueno, donde si existe explicacion del estado de salud junto con sus
indicaciones; por otro lado podemos decir que la dimension de accesibilidad se la
percibioé con un nivel bajo; a diferencia de esta investigacién donde se observa que
la dimensién accesibilidad se encuentra en un nivel regular, pero si existe

explicacién del estado de salud por parte de los funcionarios al usuario.

En el tercer objetivo especifico donde se establece las valoraciones en sus
dimensiones entre la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario; los
resultados se observan en la tabla 11, donde se evidencia que la dimension
seguridad de la variable calidad del servicio de salud es percibida por 66 usuarios
externos como buena, por lo que se la relacion6 con la dimension trato del
funcionario donde es percibida por 45 usuarios como buena, y por 82 usuarios
como regular en la dimension accesibilidad de la variable satisfaccion del usuario,
esta investigacion se la relaciona con el estudio de Torres (2018) donde se evalu6
la percepcién de los usuarios en la calidad del servicio de salud, donde se realizaron
encuestas para los 201 usuarios que fueron atendidos en ese establecimiento de
salud, se evaluaron dimensiones de las cuales la accesibilidad a los servicios y el
tiempo de espera tuvieron menor apreciacion por parte de los usuarios, a diferencia
de las dimensiones de seguridad, elementos tangibles y cortesia donde si tuvieron
un nivel alto de satisfaccién; por ende al igual que en esta investigacion las
dimensiones que mas predominan y que tienen un nivel de satisfaccion mayor fue

la seguridad y aspectos tangibles, ya que el aspecto del establecimiento, la
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presentacion del personal y medidas de proteccién durante la atencion fueron

percibidas como adecuadas y satisfactorias por parte de los usuarios.

Por lo tanto se confronta con la de Ruydiaz (2018) en su investigacion se basé en
percibir el grado de satisfaccion de los usuarios frente al cuidado de enfermeria en
areas de Medicina interna, Cirugia y hospitalizacion, donde predominé el género
masculino, se percibieron los cuidados de enfermeria en un nivel bueno y la
dimension de accesibilidad presentd un nivel bajo; a diferencia en lo que se observa
en esta investigacion donde el mayor predominio fue del género femenino y la

dimension de accesibilidad se la califico en un nivel regular.

Con respecto a la tabla 6 se observa la distribucion de frecuencias y porcentajes de
las edades de los usuarios externos del Centro de Salud del Guasmo; donde el
rango de edades que mas predominé fue entre 20y 31 afios enun 41,9% vy el 8,1%
entre las edades de 42 y 51 afos; tiene relacion con la de Bustamante (2020) ya
gue en su estudio realizado a 533 usuario las edades que mas predominan estan
entre el rango de 26 y 30 afios en un 36% Yy la que menos predomina fue la de
mayores de 61 afios en un 1,9%; esto significa que actualmente los que mas
acuden a los establecimientos de salud son los menores de 31 afios y los de edad
avanzada se quedan en sus casas debido a la pandemia o el médico les hace visita

domiciliaria o algun otro factor.

Con respecto a la tabla 7 se observa la distribucion de frecuencias y porcentajes del
sexo de los usuarios externos del Centro de Salud del Guasmo, donde el 61,6%
corresponde al sexo femenino y el 38,4% son de sexo masculino, es similar con el
de Infantes (2017) ya que, en su investigacion realizada a 305 usuarios, el 89,5%
fueron del sexo femenino; similar con esta investigacion donde fue realizada a 86
usuarios donde mas predominé fue el sexo femenino, por lo que podemos decir

gue las mujeres frecuentan mas los establecimientos de salud.

En la tabla 8 se observa la distribucion de frecuencias y porcentajes del nivel
educacional de los usuarios externos, donde se evidencia que el 47,7% de los

usuarios externos del centro de salud del Guasmo tienen un nivel secundario, el

35



27,9% tienen un nivel técnico, el 20,9% tienen un nivel primario y solo un 3,5%
tienen un nivel universitario, lo mismo que en el estudio de Infantes (2020) donde
prevalecié el nivel secundario en un 38,7% de los usuarios encuestados del
Hospital 11l Iquitos; por lo que podemos concluir que la mayoria de los usuarios han
culminado su nivel secundario por lo que es necesario para continuar un técnico o

universitario.

Respecto a la estadistica inferencial de la tabla 12 se observa la correlacion de las
variables calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario por medio del
coeficiente Rho Spearman donde se evidencia que estas variables presentan una
correlacion positiva con una valoracion de 0,465 lo cual indicé una correlacién
moderada y una significancia bilateral de ambas variables de (p=0,000); por lo tanto
existe una asociacion significativa entre calidad del servicio de salud y satisfaccion

del usuario, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis general

Los hallazgos encontrados en la presente investigacion han permitido aumentar
nuestro conocimiento sobre las variables calidad del servicio de salud y satisfacciéon
del usuario y como estas variables a afectado en tiempos de pandemia del COVID-
19 en el Centro de Salud del Guasmo; por ende, ha sido de mucha ayuda los
diferentes estudios realizados, ya que nos ha permitido conocer como es y si ha
tenido algun cambio o mejoramiento en lo que respecta a estas variables junto con
sus dimensiones; y sobretodo saber en qué factores se basan los diferentes

estudios para conocer la satisfaccién usuaria.

Este estudio es relevante ya que permite conocer cuales son las perspectivas que
tienen los usuarios sobe un servicio brindado durante la pandemia, y como se
podria realizar estrategias para lograr una mejora en los servicios brindados a los
usuarios; el apoyo al contexto cientifico y social que se podria brindar es que los
futuros investigadores se encaminen mas sobre estas variables y que busquen

estrategias para poder maximizar el bienestar del usuario.
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VI. CONCLUSIONES

El estudio reveld que la calidad del servicio de salud en el Centro de
salud del Guasmo respecto a sus dimensiones se encontré en un nivel
bueno, predominando la dimension seguridad seguido de la dimension

capacidad de respuesta.

Este estudio mostr6 que la satisfaccién del usuario junto con sus
dimensiones se encontrd en un nivel bueno, predominando las

dimensiones trato del profesional y compromiso.

La investigacién determin6 que las valoraciones entre las dimensiones
de la calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario predominé
el nivel bueno, donde se evidencia que la dimensién seguridad es
percibida por 66 usuarios externos con un nivel bueno, y la dimension

trato del funcionario fue percibida por 45 usuarios como buena.

Este estudio mostrd una relacién significativa entre las variables calidad
del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en

el Centro de Salud del Guasmo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar evaluaciones periddicas en los diferentes
establecimientos de salud, para evidenciar que factores influyen en la
calidad del servicio de salud, con el fin de realizar estrategias y mejorar

el bienestar de los usuarios.

Se recomienda evaluar las dimensiones que influyen en la satisfaccion
del usuario, con el fin de evidenciar por qué los usuarios no se sienten

satisfechos con el servicio brindado.

Recomendar a los funcionarios de los diferentes establecimientos de
salud que proporcionen informacion respecto a las medidas
preventivas del COVID-19.
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ANEXOS

Matriz de consistencia

TITULO: Calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19, en el Centro de Salud Guasmo, Ecuador 2020

COVID-19 en el CSG,
Ecuador, 20207

Salud del Guasmo, Ecuador,
2020

usuaric  durante  la
COVID-19 en el CSG,
Ecuador, 2020

PROBLEMAS HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES | DIMENSIONES | ITEMS METODO
Problema General Hipotesis General Objetivo General Tipo ] de
;Qué relacion existe | existe una relacion positiva enire | determinar la  relacion | Calidad del | -Aspectotangi | 1,2,3,4,5 | Investigacion:
entre la calidad del | la calidad del senviciode salud y | entre | calidad | servicio de | -Fiabilidad 67,89, | Enfoque
servicio de salud y 1a | la safisfaccion del usuaric | safisfaccion del usuario | salud 10 cuantitafive
safisfaccion del usuario | durante la COVID-19 en el | durante la COVID-19 en Capacidad de | 11,1213 | |
durante la COVID-19 en | Cenfro de Salud del Guasmo, | el Centro de Salud del respuesta 14,15 Digerio de
&l Centro de Salud del | Ecuador, 2020 Guasmo, Ecuador, 2020 Seguridad 16,17,48 | Investigacion:
Guasmo, Ecuador, 19,20 no expeﬂrnenial.
20207 24,22,73 | descriptiva

24,25
Problemas Especificos | Hipdtesis Especificas Objetivos Especificos -Empatia 1-25
1);Como es la calidad | 1) Existe buena calidad del | 1) Describir la calidad del Poblacicn: 400
del servicio de salud en | servicio de salud respecto a sus | servicio de salud en sus 1234 | Lsuarios eaﬁemns
sUS dimensicnes: | dimensiones para los usuarios | dimensiones: elementos
aspecios fangibles, | que son atendides durante la | tangibles, fiabilidad,
fiabilidad, capacidad de | COVID-18 en el Centrode Salud | capakidad de respuesta, Muestra: 36
respuesta, seguridad v | del Guasmo, Ecuador, 2020 sequridad vy  empafia, Trato del . usuarios extemos
empatia, durante la durante la COVID-19 funcionario BT,
COVID-19 para los para los usuarios del Muestreo:
usuarios  del  CSG, C5G, Ecuador, 2020, -Senvicios aleatorio simple
Ecuador, 20207 para usuarics
2iComo es el nivel de | 2) Hay una buena safisfaccion | 2) . Evaluar el nivel de | Satisfaccion extemos
safisfaccion usuaria en | usuaria  respecto A sus | safisfaccion del usuaro | delusuario | -Compromiso 94011, | . .
sus dimensiones: frato | dimensiones durante la COVID- | en sus dimensiones: frato 42 | Tecnica:
del profesional, senvicics, | 19 en el Centro de Salud del | del profesional, senvicios, Encuesta
compromise, motivacion | Guasmo, Ecuador, 2020 compromizo, motivacion
y accesibilidad, durante y accesibilidad durante la
la COVID-19 en el CSG, COVID-19 en el CSG,
Ecuador, 20207 Ecuador, 2020
3) iCual es la valoracion | 3) Existe una buena relacionen | 3)  Determinar  las Motivacion 13,14,
en sus dimensiones entre | sus dimensicnes entre calidad | valoraciones  en  sus 15,16
la calidad del servicio de | del  semvicio de  salud v | dimensiones  entre la
salud v |a satisfaccion del | safisfaccion del usuario durante | calidad del senﬁgiu de _Accesibilidad 17,18,19
usuanio  durante I3 | la COVID-19 en el Centro de | salud y safisfaccion del 20
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Categoria Nivel y
rango
Calidad del | RAE (25) Esunconjuntode | Es el conjunto  de s Aspectos *  Recursos materiales 123 Totalmente | Bueno
; propiedades inherentes a | actividades que se realiza tangibles o Aseo personal e de acuerdo
servicio de algo que permite juzgar su | para brindar una atencion institucional 45 Reguler
salud valor optima, y satisfacer las De acuerdo | Malo
necesidades de los —— ¢ Tiempo de espera
: . e Fiabilidad . 87
OMS S) Brindar sgg;glos usuarios, esta calidad de . lnfo@aqén 89 Ni en
accesibles y  equitativos | o6 sonicios de salud ¢ Medicacion 10 acuerdo, ni
para los usuarios, ¥ &i | eqe ser medible por su A en
reciba una pronta atencion | ineaestnictura, fiabilidad, ¢ Capacidad e Atencion oportuna 1 desacuerdo
en cuanto a su diagnéstico y sequridad, capacidad de de respuesta o Solucién de | 12,1415
tratamiento : i inquietudes
respuesta y empatia Desacuerdo
p yemp o Medidas de proteccion | 13
s Seguridad «  Privacidad 16,18, Totalmente
itacio 17,1920 | &"
*  Capacitacion S desacuerdo
" g +  Respeto 21,2223
¢ Consejo 2425
Satisfaccion | Segan Gatlardo et al., (35) | Es cuando el profesional o Trato  del ¢ Amabilidad 1234 | Siempre Bueno
; Es el grado de congruencia | de la salud se gana la profesional
: 5 R
defusuario | i existe entre las | confianza del usuario, . *  Funcionarios 58 Casi o
expectativas del usuario | generando empatia Yy *  Senvicio »  Oportuno 7.8 siempre Malo
frente a una atencion de | cumplimiento con la "
salud, por lo que estd | atencion brindada al o Gompmrke * Ayuda 9,12 Algunas
relacionado con la, relacion | usuario con la explicacion »  Prevencion 10,11 veces
médico-paciente, correcta del estado de
disponibilidad del servicio, | salud del usuario «  Motivacion e Agrado 13,14 Casi nunca
eficacia en la atencion. ¢ Informacion 15,18
o Nunca
«  Accesibilidad « Dificultad 17,18
s Servicios 19,20
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Instrumento de recoleccién de datos

RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO

i. Datos sociodemogréaficos

= Sexo OHombre OMujer
= (Qué edad tiene?
=  Nivel educacional:

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario para conocer la calidad del servicio de salud y satisfaccion del
usuario durante la COVID-19 en el Centro De Salud Guasmo, Ecuador, 2020

OPrimaria OSecundaria OSuperior técnica CSuperior universitaria

ii. Calidad de la atencién
Este cuestionario incluye 25 preguntas, elija una sola respuesta marcandola con una X siendo 5 totalmente de acuerdo y 1
desacuerdo. Debe responder todas las preguntas.

Nien
. Totalmente
Dimensidn aspectos tangibles UGS 2 EEUEIE), (i En en
de acuerdo| acuerdo en desacuerdo
desacuerdo
desacuerdo
1 |¢Considera usted que las instalaciones del
establecimiento de salud son adecuadas (paredes, piso,
servicios basicos, puertas)?
2 |¢El consultorio donde fue atendido a criterio suyo cuenta
con equipos y materiales necesarios para su atencion?
3 |¢Usted entendi6 la sefializacion del establecimiento y lo
ayudo a orientarse?
4 |;Cree usted que el aseo y presentacion del profesional
gue lo atendi6 es importante?
5 |¢Usted considera que el establecimiento de salud estuvo

limpio?

Dimension fiabilidad

6 |[¢El servicio de Call Center (Servicio telefonico) fue
oportuno?

7 |¢Su atencién fue a la hora indicada y se evitaron
aglomeraciones?

8 |¢Cree usted que los funcionarios del establecimiento lo
orientaron en forma clara, para su atencion?

9 |¢El personal de salud mostro interés en solucionar su
problema?

10 |¢La farmacia conté con los medicamentos prescritos por

el médico?

Dimensién capacidad de respuesta

11

¢ Su atencién en este establecimiento fue rapida?

12

¢ Usted cree que el médico le soluciono todas sus dudas
e inquietudes?

13

¢Considera usted que el médico le brind6 informacién
importante sobre medidas de prevencién frente al
COVID-19?

14

¢Cree usted que el médico le brindd informacion
necesaria con respecto a su estado de salud?

15

¢El médico le explico sobre los procedimientos que se
realizaran con palabras sencillas de entender?

Dimensién seguridad

16

¢Considera usted que el tiempo entre atenciones es el
adecuado?

17

¢Cree que el médico uso las medidas de proteccion
durante la atencién?

18

¢Usted cree que se respetd su privacidad en el tiempo
de atencién?

19

¢Cree que el personal de salud estd capacitado para
tratar el problema frente a la pandemia actual?
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20

¢Considera usted que la desinfeccion fue adecuada
antes y después de la consulta?

Dimensién empatia

21

¢El trato que Usted recibié de algun funcionario fue
cordial, amable, con respeto y paciencia?.

22

¢ Se sinti6 discriminado antes de la atencion médica?

23

¢ Se sinti6 discriminado después de la atencién médica?

24

¢El'médico lo aconsejo sobre el uso correcto de medidas
de proteccion contra la COVID-19?

25

¢Usted comprendié las indicaciones descritas por el
médico?

Fuente: instrumento adaptado al cuestionario del modelo SERVQUAL

Il, Satisfaccion del usuario

Este cuestionario incluye 20 preguntas, elija una sola respuesta marcandola con una X siendo 5 Siempre y 1 nunca. Debe
responder todas las preguntas.

salud?

Dimensién trato del funcionario Siempre .Ca3| AELES Casinunca| Nunca
siempre veces
1 |¢Eltrato del personal de salud fue cordial?
2 |¢Recibi6 un trato digno por parte del profesional de

3

¢En el area de preparacion el personal de salud fue
amable?

4

¢ Cree usted que las instalaciones del Centro de Salud
son acogedores?

Dimensién servicios

5

¢ Presento inconvenientes con algun funcionario del
establecimiento?

6

¢El médico le brindé el tiempo necesario para resolver
sus dudas sobre el problema de salud?

¢Los medicamentos que recibi6 fueron oportunos para
su tratamiento?

¢Con que frecuencia considera usted que el médico le
brind6 asesoria sobre medidas de prevencion frente a la
actual pandemia del COVID-19?

Dimensién compromiso

9

¢ Siente que el médico se comprometié en ayudar en su
estado de salud?

10

¢,Con que frecuencia usted se compromete a cumplir
las indicaciones brindadas por él médico?

11

¢Con que frecuencia usted se compromete a usar las
medidas de prevencion frente a la COVID-19?

12

¢Con que frecuencia se compromete usted a transmitir
la informacién brindada frente a la Covid-19?

Dimensién motivaciéon

13

¢ Siente que el personal de salud esta motivado en su
trabajo?

14

¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado en el
Centro de Salud?

15

¢ Se siente satisfecho con la informacion brindada por el
medico?

16

¢ Se siente a gusto con los medicamentos prescritos por
el médico?

Dimensién accesibilidad

17

¢ Tiene alguna dificultad para llegar al Centro de Salud?

18

¢,Con que frecuencia usted acude a este
establecimiento?

19

¢ En este establecimiento le brindan todos los servicios
que usted necesita?

20

¢,Cree usted que el servicio que le brindaron en este
establecimiento fueron las mismas que los otros
usuarios?

Fuente: instrumento adaptado al cuestionario del modelo SERVQUAL
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Validez del instrumento de recoleccidn de datos

REGISTRO DE GRADOS Y TiTULOS EXPERTO 1

CIEMCIA, TE

Quito, 01172020
CERTIFICADD DE REGISTRO DE TITULO
La Secretaria d¢e Educacién Superior, Clencia, Tecnologia e Innovacion, SENESCYT, certifica que BOHORQUEZ

HUACON GREGORIO MARCOS, con documento de identificacidon niumero 0910301280, registra en el Sistema
Macional de Informacidn de la Educacidn Superior ded Ecuador (SNIESE), la siguiente informacidn:

Mombre: BOHOROUEZ HUACON GREGORIO MARCOS
rGsmero de documento de identficacidn: DE10501 280

Macionalidad: Ecuador

Género: MASCULING

Tibulo(s) de tercer nivel de grado

remEro de registTo 1006-05-603565

Insttucidn de origen UNIVERSIDAD DE GUAYACUIL

Institucidn gue reconoce

Tibulo ECONOMISTA
Tipo Macional
Fecha de registro 2005-10-12

Observaciones

CIENCIA, TECN .I‘\N 1
Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado v
Muimers de registro 10068-2018-1725409
Institucion de arigen UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL

Institucidn que reconocs

Titulo MAGISTER EN ECONOMIA CON MENCION EN FINANZAS ¥ PROYECTOS

CORPORATIVOS
Tipo Macional
Fecha de registro 2016-08-23

Observaciones

Titulo(s) de cuarto nivel o posgrado

Mumers de registro 1008-08-850205

Institucion de erigen UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

Institucion que reconoce

Titulo MAGISTER EN SALUD FUBLICA CON ENFASIS EN GESTION
Tipo Macional
Fecha de registro 2006-07-11

Observaciones




VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

Observacion
X A ylo
ITEMS OPCION DE RESPUESTA | CRITERIOS DE EVALUACION Recomen
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Q
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s g cuenta con equipos y materiales necesarios para su
b4 2 atencion?
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'; @ | ¢Usted entendié la sefializacion del establecimiento y lo X X X X
e 2 ayudo a orientarse?
o ]
a: § (Cree usted que el aseo y la presentacion del X X X X
w ol profesional que lo atendi6 es importante
=) 3
]
] 8 & ;usted considera que el establecimiento de salud X X X X
g < 2 estuvo limpio?
4
o ¢El servicio de Call Center (Servicio telefonico) fue X X X X
z 3 o oportuno?
) g , — :
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=
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3 ]
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g por el médico?
g
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Capacidad de respuesta

Atencion

oportuna

¢ Su atencion en este establecimiento fue rapida?

Solucion de

inquietudes

¢ Usted cree que el médico le soluciond todas sus dudas e
inquietudes?

¢Cree usted que el médico le brindé informacién necesaria
con respecto a su estado de salud?

¢El médico le explico sobre los procedimientos que se
realizaran con palabras sencillas de entender?

Medidas de

proteccion

¢ Considera usted que el médico le brindé informacion
importante sobre medidas de prevencién frente al
COVID-19?

Seguridad

Privacidad

¢ Considera usted que el tiempo entre atenciones es el
adecuado?

¢ Usted cree que se respet6 su privacidad en el tiempo
de atencion?

Capacitaciones

¢ Cree que el médico uso las medidas de proteccion
durante la atencion?

Cree que el personal de salud esta capacitado para
tratar el problema frente a la pandemia actual?

¢ Considera usted que la desinfeccion fue adecuada
antes y después de la consulta?

Empatia

Respeto

¢ El trato que usted recibié de algin funcionario fue
cordial, amable, con respeto y paciencia?.

¢ Se sintié discriminado antes de la atencién médica?

¢ Se sintio discriminado después de la atencion médica?

Consejo

¢El médico lo aconsejo sobre el uso correcto de
medidas de proteccion contra la COVID-197

¢ Usted comprendi6 las indicaciones descritas por el
médico?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad del servicio de salud durante la COVID-19.»

OBJETIVO: Describir la calidad del servicio de salud para los usuarios en sus dimensiones de accesibilidad, tiempo de espera
para la atencion, confianza, seguridad, infraestructura, equipamiento que son atendidos en el Centro de Salud del Guasmo.

DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Bohérquez Huacon Gregorio Marcos.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en ciencias de la economia.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en economia con mencién en finanzas y proyectos corporativos con 10 afios de
experiencia, magister en salud publica con énfasis en gestion.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Guayaquil - Ecuador 20 de octubre del 2020.

/

Eco. Bohgrquez Huacdn Gregorio Marcos
[ Cl0910301290
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VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 1
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RECOMENDACIO
2z 4 NES
410 9
E 2 b4 Relacion | Relacion | Relacion | Reiacion
¥ w Q o g = entrela | entrela | entreel entre el
g 2 g o | 218 | g q | veriabley | cimension | indicadory | ftemsyla
a < 2 18|2|2|¢ la yel elitems | opcién de
E 4 g 3 3 | dimensién | indicador respuesta
7] 3 3 =
s|2|° ST NO [SI|NO [ S| NG | S | NO
¢ El trato del personal de salud fue cordial? X X X X
& (Recibio un trato digno por parte del X X X X
9% | g | profesional de salud?
= o
sl | O
= g T | ¢Eneléreade preparacion el personal de salud X X X X
[
5 fue amable?
¢ Cree usted que las instalaciones del Centro de X X X X
Salud son acogedores ?
) . : X X X X
g ¢, Presento inconvenientes con algin
< § funcionario del establecimiento?
2 8
3 8 ~§ ¢ El médico le brind el tiempo necesario para X X X X
g § 2 resolver sus dudas sobre el problema de
z
8 2 salud?
o - —
g (Los medicamentos que recibi6 fueron X X X
% oportunos para su tratamiento?
= )
b § ¢Con que frecuencia considera usted que el X X X X
8 médico le brindé asesoria sobre medidas de
Q prevencién frente a la actual pandemia del
COVID-19?
(Siente que el médico se comprometio en X X X X
8 ayudar en su estado de salud?
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B
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o
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(o]
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£ ;{Con que frecuencia usted acude a este X X X X
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z
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g " servicios que usted necesita?
< ke
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3 este establecimiento fueron fas mismas que los
otros usuarios?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 1

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccidn del usuario durante la COVID-19.»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de safisfaccion del usuario en sus dimensiones: trato del profesional, servicios, compromiso,
motivacién y accesibilidad durante el COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo.
DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Bohérquez Huacén Gregorio Marcos.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en ciencias de la economia.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en economia con mencion en finanzas y proyectos corporativos con 10 afios de
experiencia, magister en salud publica con énfasis en gesticn.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Guayaquil - Ecuador 20 de octubre del 2020.

4 of /I
R e A/
Eco. Bohdrquez Huacdn Grogorlo Marcos
/ C10910301290

.-f:
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REGISTRO DE GRADOS Y TITULOS EXPERTO 2

Superintendencia Nacional de

®

PERU | Ministerio de Educacion

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e

Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
SSSS::EEJ:;I{I;MNDEZ, BACHILLER EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO
DNI 43498500 Fecha de Diploma:21/02/2011 TORIBIO DE MOGROVEIO
CARRASCO FERNANDEZ, LICENCIADO EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD CATGLICA SANTO
JUVER AUGUSTO TORIBIO DE MOGROVEJO
DNI 43498500 Fecha de Diploma:01/03/2011

SEGUNDA ESPECIALIDAD EN
CARRASCO FERNANDEZ, ENFERMERIA PEDIATRICA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO
JUVER AUGUSTO
DNI 43498500 TORIBIO DE MOGROVEJO

Fecha de Diploma:0510/M15
CARRASCO FERNANDEZ, DOCTOR EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO
JUVER AUGUSTO TORIBIO DE MOGROVEJO
DNI 43498500 Fecha de Diploma:0210M19
SSES:J:EE J:?{I;IANDEZ, MAGISTER EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO
DNI 43498500 Fecha de Diploma:04/09/2013 TORIBIO DE MOGROVEJO
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VALIDACION DE INSTRUMENTO 1 EXPERTO 2

Observacion
A ylo
ITEMS OPCION DE RESPUESTA | CRITERIOS DE EVALUACION Recomen
w2 daciones
J10|0
g 7] 2 z R Relacion | Relacion | Relacion | Relacion
= ﬁ o B | o|o8| 3| o erela | entrela | entreel entre el
E, s| 3 28| B|Bg| g o P | variabley | dimensién | indicadory | itemsyla
552 ETi 81 %3|8/5% fa yel elitems | opci6n de
= §§ 8188 § E & | dimensién | indicador respuesta
HHEIMEL
R 56| §|P°[SI[NO|SI[NO|SITNO[SI|NO
(Considera usted que fas instalaciones del X X X X
, | establecimiento de salud son adecuadas (paredes,
2 | piso, servicios basicos, puertas)?
1
Q
8 ‘g (El consultorio donde fue atendido a criterio suyo X X X X
3 2 cuenta con equipos y materiales necesarios para su
g" o | atencion?
T3
: @ | ¢Usted entendi6 la sefializacion del establecimiento y lo X X X X
] $ ayudo a orientarse?
@
-l
g 2‘ (Cree usted que el aseo y fa presentacion del X X X X
w 3% profesional que lo atendié es importante
a S
]
o} 8 £l ;usted considera que el establecimiento de salud X X X X
‘;’ < % estuvo limpio?
[
S ¢ El servicio de Call Center (Servicio telefonico) fue X X X X
z 3 o oportuno?
al |3¢ : — .
a £ @ ;Suatencion fue a la hora indicada y se evitaron A X X X
g F | aglomeraciones?
o
g T ¢ Cree usted que los funcionarios del establecimiento lo X X X X
b § orientaron en forma clara para su atencion?
s @
& -_g ¢El personal de salud mostro interés en solucionar su X X X X
£ | problema?
s ¢ La farmacia conté con los medicamentos prescritos X X X X
g por el médico?
$
[}
s




P

idad de r

Atencion

oportuna

¢ Su atencion en este establecimiento fue rapida?

Solucion de

inquietudes

+Usted cree que el médico le soluciond todas sus dudas e
inquietudes?

¢ Cree usted que el médico le brindé informacién necesaria
con respecto a su estado de salud?

¢El médico le explico sobre los procedimientos que se
realizaran con palabras sencillas de entender?

Medidas de

proteccion

¢ Considera usted que el médico le brindé informacion
importante sobre medidas de prevencién frente al
COVID-19?

Seguridad

Privacidad

¢ Considera usted que el tiempo entre atenciones es el
adecuado?

¢ Usted cree que se respet6 su privacidad en el tiempo
de atencién?

Capacitaciones

¢ Cree que el médico uso las medidas de proteccion
durante la atencién?

Cree que el personal de salud estd capacitado para
tratar el problema frente a la pandemia actual?

¢Considera usted que la desinfeccion fue adecuada
antes y después de la consulta?

Empatia

Respeto

4El trato que usted recibio de algun funcionario fue
cordial, amable, con respeto y paciencia?.

¢ Se sinti¢ discriminado antes de la atencién médica?

¢ Se sinti6 discriminado después de la atencién médica?

Consejo

¢El médico lo aconsejo sobre el uso correcto de
medidas de proteccién contra la COVID-19?

¢ Usted comprendié las indicaciones descritas por el
médico?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 2
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad del servicio de salud durante la COVID-19»

OBJETIVO: Describir la calidad del servicio de salud para los usuarios en sus dimensiones de accesibilidad, tiempo de
espera para la atencion, confianza, seguridad, infraestructura y equipamiento que son atendidos en el Centro de Salud
del Guasmo.

DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Carrasco Fernandez Juver augusto
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en ciencia de Enfermeria.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en Enfermeria, segunda especialidad en enfermeria Pediatrica, 8 afios experiencia
como docente de pre y post Grado, con articulos publicados en revista indexadas y Scopus. Las lineas de investigaciones
son la seguridad del paciente; Mis investigaciones y publicaciones son en método cuantativo y cualitativo.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Loja - Ecuador, 21 de octubre del 2020

] LA
Dr. Juver Auguste Camrasco Femandez
DNI 43498500
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VALIDACION DE INSTRUMENTO EXPERTO 2

ITEMS OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION
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8 médico le brindé asesoria sobre medidas de
o prevencién frente a la actual pandemia del
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€ ©
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2
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¢ Siente que el personal de salud esta motivado X X X X
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B
- 2 ¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X x
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(]
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[
§ ;Se siente a gusto con los medicamentos X X X X
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¢ Tiene alguna dificultad para llegar al Centro de X X X X
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5
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8 . servicios que usted necesita?
< 8
‘E’ ¢ Cree usted que el servicio que le brindaron en X X X X
3 este establecimiento fueron fas mismas que los
otros usuarios?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 2
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccién del usuario durante la COVID-19»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en sus dimensiones: trato del profesional, servicios, compromiso,
motivacion y accesibilidad durante la COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020

DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADCR: Carrasco Fernandez Juver augusto
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en ciencia de Enfermeria.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Doctor en Enfermeria, segunda especialidad en enfermeria Pediatrica, 8 afios experiencia
como docente de pre y post Grado, con articulos publicados en revista indexadas y Scopus. Las lineas de investigaciones
son la seguridad del paciente; Mis investigaciones y publicaciones son en método cuantativo y cualitativo.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

Muy Alto Alto Medio Baijo Muy Bajo
X

LUGAR Y FECHA: Loja - Ecuador, 21 de octubre del 2020

Dr. Juver Augustc Camrasco Fermandez
DNI 43498500



REGISTRO DE GRADOS Y TITULOS EXPERTO 3

Quito, 0a/11/2020

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO

La Secretaria de Educacién Superior, Ciencia. Tecnclogia & Innovacidén, SENESCYT, certifica que ORRALA
MUNGZ OSWALDO EDGAR, con documento de identificacion ndmers D200674070, registra en el Sistema
Macional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador (SHMIESE), la siguiente informacion:

Mombre: ORRALA MURNOZ OSWALDO EDGAR
Mimero de documento de identificacion: DO0OET4070

Maciomalidad: Ecuador

Genero: MASCULING

Titula(s) de tercer nivel de grado

Mimero de registro 1008-02-56345

Institucién de origen UNNERSIDAD DE GUAYAQUIL . .

Institucion gque reconoce

Titulo DOCTOR EN MEDICINA % CIRUGLA
Tipo ] Macional 3 -
Fecha de registro - | ~2002-05-27

Observaciones

CIENCI A, T L i |
Titulofs) de cuarto nivel o posgrado -
Mimere de registro 1008-08-850218
Institucidn de origen UNIVERSIDAD MACIOMNAL DE LOJA
Institucidén que reconocs
Titulo MAGISTER EM SALUD PUBLICA COM ENFASIS EN GESTHOM
Tipo Macional
Fecha de registro 2008-07-11
Observaciones
Titulofs) de cuarto nivel o posgrado
Mimere de registro 1021-04-527704
Institucidn de origen ESCUELA SUPERIOR POLITECMICA DEL LITORAL
Institucidén que reconoce
Titulo DIPLOMADO EN FORMULACION ¥ GESTION DE FPROYECTOS

Tipo Macional

Fecha de registro 2004-00-07

Observacioneas
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VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 3

Observacién
i ) ylo
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4
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E E ¢ El personal de salud mostro interés en solucionar su X X X X
£ | problema?
< | ¢La farmacia conté con los medicamentos prescritos X X X X
0 .
g por el médico?
g
2
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Capacidad de respuesta

Atencién

oportuna

¢ Su atencion en este establecimiento fue rapida?

Solucién de

inquietudes

¢ Usted cree que el médico le soluciond todas sus dudas e
inquietudes?

¢Cree usted que el médico le brindé informacién necesaria
con respecto a su estado de salud?

¢El médico le explico sobre los procedimientos que se
realizaran con palabras sencillas de entender?

Medidas de

proteccion

¢ Considera usted que el médico le brindé informacion
importante sobre medidas de prevencién frente al
COVID-19?

Seguridad

Privacidad

¢ Considera usted que el tiempo entre atenciones es el
adecuado?

¢ Usted cree que se respet6 su privacidad en el tiempo
de atencion?

Capacitaciones

¢ Cree que el médico uso las medidas de proteccion
durante la atencion?

Cree que el personal de salud esta capacitado para
tratar el problema frente a la pandemia actual?

¢ Considera usted que la desinfeccion fue adecuada
antes y después de la consulta?

Empatia

Respeto

¢El trato que usted recibio de algin funcionario fue
cordial, amable, con respeto y paciencia?.

¢ Se sinti6 discriminado antes de la atencion médica?

¢ Se sinti¢ discriminado después de la atencién médica?

Consejo

(El médico lo aconsejo sobre el uso correcto de
medidas de proteccion contra fa COVID-197?

¢ Usted comprendié las indicaciones descritas por el
médico?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO | EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Calidad del servicio de salud durante la COVID-19.»

OBJETIVO: Describir la calidad del servicio de salud para los usuarios en sus dimensiones de accesibilidad, tiempo de espera
para la atencion, confianza, sequridad, infraestructura, equipamiento que son atendidos en el Centro de Salud del Guasmo.

DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orrala Mufioz Oswaldo Edgar
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en medicina.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en salud publica con énfasis en gestion con 16 afios de experiencia en formulacion y

gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

[ MuyAlto | Alto [ Medio | Bajo [ MuyBajo |
| | X | | | |

LUGAR Y FECHA: Guayaquil - Ecuador 21 de octubre del 2020.

Ol M///)

DR. Orrala Muiioz Oswaldo Edgar
C.1 0909674079
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VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 3

ITEMS OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACION
Y/o
RECOMENDACIO
2 4 NES
410 9
2 12 13 Relacien | Relacion | Relacion | Relacion
¥ w Q o g = entrela | entrela | entreel entre el
g 2 g o | 218 | g q | veriabley | cimension | indicadory | ftemsyla
> a < 2 18|2|2|¢ la yel elitems | opcién de
E 4 g 3 3 | dimensién | indicador respuesta
7] 213 =
s|2|° SITNO [SI|NO |SI| NG| S | NO
¢ El trato del personal de salud fue cordial? X X X X
T e (Recibio un trato digno por parte del X X X X
9% | g | profesional de salud?
s 0
-]
= g T | ¢Eneléreade preparacion el personal de salud X X X X
[
5 fue amable?
¢ Cree usted que las instalaciones del Centro de X X X X
Salud son acogedores ?
g : . X X X X
g ¢, Presento inconvenientes con algin
< § funcionario del establecimiento?
2 g
3 8 ~§ ¢ El médico le brind el tiempo necesario para X X X X
g § 2 resolver sus dudas sobre el problema de
z
8 2 salud?
Q - s
g (Los medicamentos que recibi6 fueron X X X
% oportunos para su tratamiento?
= 0
b § ¢Con que frecuencia considera usted que el X X X X
2 médico le brindé asesoria sobre medidas de
Q prevencién frente a la actual pandemia del
COVID-18?
(Siente que el médico se comprometio en X X X X
8 ayudar en su estado de salud?
£ ©
g § ¢Con que frecuencia se compromete usted a X X X X
§ < | transmitir la informacién brindada frente a la
o Covid-19?
Con que frecuencia usted se compromete a X X X X
cumplir las indicaciones brindadas por él
k] médico?
g
% ¢Con que frecuencia usted se compromete a X X X X
o usar las medidas de prevencion frente a la
COVID-19?
¢ Siente que el personal de salud esta motivado X X X X
° en su trabajo?
B
- 2 ¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X X
g en el Centro de Salud?
©
% s ¢ Se siente satisfecho con la informacién X X X X
= ] brindada por el medico?
©
g ;Se siente a gusto con los medicamentos X X X X
E prescritos por el médico?
¢ Tiene alguna dificultad para llegar al Centro de X X X X
b Salud?
3
£ ;Con que frecuencia usted acude a este X X X X
3 2 | establecimiento?
i; ¢ En este establecimiento le brindan todos los X X X X
§ servicios que usted necesita?
< 8
§ ¢ Cree usted que el servicio que le brindaron en X X X X
3 este establecimiento fueron fas mismas que los
otros usuarios?
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO Il EXPERTO 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: «Satisfaccion del usuario durante la COVID-19.»

OBJETIVO: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en sus dimensiones: trato del profesional, servicios, compromiso,
motivacion y accesibilidad durante el COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo.
DIRIGIDO A: Usuarios externos que se atienden en el Centro de Salud del Guasmo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Orrala Muiioz Oswaldo Edgar
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en medicina.

ESPECIALIDAD Y/O CAMPO: Magister en salud publica con énfasis en gestion con 16 afios de experiencia en formulacion y
gestion de proyectos.

VALORACION GENERAL DEL CUESTIONARIO:

[ MuyAlto | Alto [ Medio [ Bap | MuyBajo |
| | X | | | |

LUGAR Y FECHA: Guayaquil — Ecuador 21 de octubre del 2020.

’ i

DR. Orrala Muiioz Oswaldo Edgar
C.1 0909674079
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Instrumento de Calidad de los servicios de salud

Estadisticas de fiabilidad

Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

Alfa de

Cronbach

basada en

Alfa de elementos

Cronbach estandarizados N de elementos
.893 .898 25
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

ITEMSO01 85.70 239.122 .786 .882
ITEMS02 85.40 244.267 727 .884
ITEMSO03 85.90 241.211 .655 .884
ITEMS04 84.70 265.789 .330 .893
ITEMSO05 85.20 245.067 .826 .883
ITEMS06 86.20 242.178 .530 .888
ITEMSO07 85.90 236.100 .785 .881
ITEMS08 85.80 255.067 .296 .894
ITEMS09 85.50 260.278 .215 .895
ITEMS10 86.20 297.956 -.501 .919
ITEMS11 85.90 250.100 .566 .887
ITEMS12 85.30 243.122 .675 .884
ITEMS13 86.50 228.278 .802 .879
ITEMS14 85.20 254.178 .450 .890
ITEMS15 86.20 247.733 412 .891
ITEMS16 86.00 251.111 .532 .888
ITEMS17 85.50 244.722 .621 .885
ITEMS18 85.70 250.678 .403 .891
ITEMS19 85.40 249.822 .719 .885
ITEMS20 86.30 234.011 .684 .883
ITEMS21 85.50 257.833 .341 .892
ITEMS22 88.00 263.556 .281 .893
ITEMS23 88.30 272.456 -.153 .896
ITEMS24 86.60 228.711 .813 .879
ITEMS25 85.10 256.767 .482 .889
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Instrumento satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
.877 .871 20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
siel elemento  elementose ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

ITEMSO1 68.60 147.600 .662 .865
ITEMS02 68.70 151.344 .554 .869
ITEMS03 68.10 165.433 .016 .883
ITEMS04 68.50 153.611 .404 .874
ITEMSO05 69.40 148.933 437 .873
ITEMS06 68.90 139.656 .784 .859
ITEMSO7 68.40 148.489 .626 .867
ITEMSO08 69.00 140.222 .603 .867
ITEMS09 68.90 152.989 .465 .872
ITEMS10 68.30 144.011 711 .863
ITEMS11 68.50 146.278 .499 .871
ITEMS12 69.20 147.956 422 .875
ITEMS13 69.00 152.889 .466 .872
ITEMS14 68.50 158.500 .357 .875
ITEMS15 68.50 159.833 .208 .879
ITEMS16 68.40 150.489 .710 .866
ITEMS17 70.70 166.900 -.050 .884
ITEMS18 70.20 158.844 .336 .875
ITEMS19 69.60 136.933 724 .861
ITEMS20 68.10 153.878 .569 .870
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Autorizacion de la aplicacién del instrumento

NMINISTERKD O

R L
SALUD PUBLICA

Guayaquil, 23 de noviembre 2020

AUTORIZACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Por medio de la presente autorizo a la Br. Angie Vanessa Naspiran Delgado con
Cedula de identidad 0962687034 a realizar el trabajo investigativo con el titulo
(Calidad del servicio de salud y satisfaccién del usuario durante la COVID-19
en el Centro de Salud Guasmo Sur), asi mismo brindando los datos que sean
necesarios bajo la total confidencialidad de la investigadora la cual se compromete
a guardar total reserva de los datos que se le brinden.

i ——
Md. Margarita Carrea Lozano

Directora encargada del Centro de Salud Guasmo Sur.
Médico General

Celular: 0991226251
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VERBAL

Titulo: Calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en el
Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 2020
Investigadora principal: Angie Vanessa Naspiran Delgado

Estimado(a) Sefior(a):

Nos dirigimos a usted para solicitar su participacién para conocer la «Calidad y satisfaccion del
usuario durante el COVID-19 en el Centro de Salud del Guasmo, Ecuador, 2020». Este estudio es
desarrollado por investigadores de la Universidad César Vallejo de Piura en Perd como parte del
Posgrado en Gestion de los servicios de la Salud. En la actualidad, pueden existir problemas en la
atencién sanitaria y esto se ha convertido en una preocupacion en las organizaciones. Por tanto,
consideramos importante conocer los resultados de cémo funcionan y como perciben esto sus
usuarios. Sin duda, sera un punto de partida para para tomar las medidas necesarias para mejorar
su calidad de atencioén.

El estudio consta de una encuesta andénima de datos generales e informacién 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 Perti. 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@ucy edu.pe.

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

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

Declaracion de la Investigadora:

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

O : Ecuador, 17 de octubre 2020
anessa NaRi e -

Firma de la Investigadora Pais y Fecha
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COMPROMISO DEL INVESTIGADOR
INVESTIGADOR ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo: Calidad del servicio de salud y satisfaccion del usuario durante la COVID-19 en el
Centro de Salud Guasmo, Ecuador, 2020
Investigadora principal: Angie Vanessa Naspiran Delgado

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

Firma de la Investigadora Pais y Fecha
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Fotos del trabajo de campo
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