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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil,
2021. La investigacion se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, transversal y correlacional; y se aplicd un muestreo no probabilistico
de 119 trabajadores (35 mujeres y 84 varones) cuyas edades oscilan entre 20 a 50
afos de edad. Para la medicion de la variable calidad de atencion el Cuestionario
sobre la Calidad de Atencion al Usuario Externo y para la variable satisfaccion se
administré el Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo, los cuales
cuentan con evidencia de validez de contenido con coeficientes V de Aiken que va
desde .93 a 1, para la calidad de atencion y desde .87 a 1, para la satisfaccion
respectivamente; asimismo el coeficiente Omega Mc Donalds para la calidad de
atencion fue (w=.969) y para satisfaccion fue (w=.984). Los resultados
determinaron relacién estadisticamente significativa con un tamafio de efecto
grande entre los constructos analizados (Rho=,832; p<.01). Asimismo, se hallo en
la calidad de atencion una predominancia alta en el 90.8% de los encuestados, de
la misma manera prevalecio un nivel alto de satisfaccion del 87.4% en los usuarios

externos de una clinica de Guayaquil, 2021.
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Abstract

The present study aimed to determine the relationship between quality of care and
satisfaction in external users of a clinic in Guayaquil, 2021. The research was
developed under a quantitative approach and a non-experimental, cross-sectional
and correlational design; and a non-probabilistic sample of 119 workers (35 women
and 84 men) whose ages ranged from 20 to 50 years old was applied. For the
measurement of the variable quality of care, the Questionnaire on the Quality of
Attention to the External User and for the variable satisfaction, the Questionnaire on
the Satisfaction of the External User was administered, both of which have evidence
of content validity with V coefficients of Aiken that it ranges from .93 to 1, for quality
of care and from .87 to 1, for satisfaction respectively; likewise, the Omega Mc
Donalds coefficient for quality of care was (w = .969) and for satisfaction it was (w
= .984). The results determined a statistically significant relationship with a large
effect size between the analyzed constructs (Rho =. 832; p <.01). Likewise, a high
prevalence in the quality of care was found in 90.8% of the respondents, in the same
way a high level of satisfaction of 87.4% prevailed in the external users of a clinic in
Guayaquil, 2021.

Keywords: quality, attention, satisfaction, users
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I. INTRODUCCION

Alrededor del mundo, de alguna manera el servicio a la salud enfrenta a
varios desafios, en la que se destaca la cobertura universal eficaz de la forma mas
plausible posible, por lo que la atencion médica tendria que sostener en acciones
dirigidas a la garantia de acceso y la equidad, considerando los recursos
disponibles y obtener la satisfaccion de los pacientes respecto a las atenciones que

tienden a recibir (Velasquez et al., 2020).

Al respecto, el discurso sobre la calidad incluye diferentes significados, cuya
diferenciacion se basa en el propésito de quién esta esperando y quién ofrece un
producto o servicios (Aguilar et al., 2018). De acuerdo con, la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) la atencion con gran nivel de calidad implica poder identificar de
necesidades en la comunidad, ya que el concepto de calidad es variable, por el
contrario es evolutivo, cambia constantemente y es medido bajo diverso estandares
a nivel internacional; no obstante, la calidad debe ser evaluada en contextos reales
y enfocada a las necesidades de cada pais, y no netamente una adecuacion
estandar de contextos de origen internacional, por lo que se debe trabajar la calidad
y la seguridad del paciente de manera simultanea y asi forjar resultados

satisfactorios (Boada et al., 2019).

No obstante, las realidades de los sectores sanitarios muestran que aun
persisten inconsistencias por ejemplo: insuficiente entrega y recepciéon de turnos,
interrupciones de la atencion, poca observacion por los problemas de salud del
paciente, incremento de las cantidades de efectos secundarios atribuidos al
personal enfermero, problemas comunicativos entre el mismo personal de salud,
falta de informacion y nivel de orientaciones con los usuarios sobre los
procedimientos que de desarrollan, carencia atencional cuando se les solicita
ademas de, el momento en que los pacientes no llegan a reconocer el servicio
donde estéa internado y le hecho de recodar al profesional que lo atendid, dado que
no se suelen presentar de manera formal (Delgado et al., 2016). En esa medida, la
calidad podra alcanzarse en contextos donde se apliquen a los pacientes el lamado
procesos basados en evidencias cientificas, que se refiere a que debera hacerse

siempre lo correcto y de forma bien hecha (Molina et al., 2016).



En una medida generalizada, se acuerda que los propdsitos de los sistemas
de salud son brindar la maxima calidad a menor costos, con las formas mas
equitativas y mayores cantidades en pacientes (Duran et al., 2016). En esa linea,
los responsables de la salud deberan fomentar y mantener contextos que tiendan
a beneficiar la seguridad de los pacientes y de las atenciones basadas en las
evidencias, al tiempo que obtengan altos grados de satisfaccion en sus contextos
laborales (Dickerson & Latina, 2018). En Ecuador, la Constitucion establecié que el
servicio de salud debe tener calidad, calidez y eficiencia, por lo que es necesario
establecer sistemas que ayuden a evaluar los niveles de satisfaccion en los
usuarios como en los profesionales sanitarios, promoviendo en la calidad
compromisos desde las gestiones directivas y donde todos los miembros de
personal a la misma vez se sientan identificados con los objetivos de la institucion
(Marin, 2018).

El vacio tedrico, el mismo esté supeditado a que las nuevas necesidades de
salud sumado a las noveles tecnologias y programas asistenciales necesitan de
una alta capacidad de los profesionales sanitarios que deben de mejorar sus
destrezas comunicativa, de asistencia, de educacion y de procesos de gestion a fin
de brindar el cuidado con calidad considerando un entorno de cuidado que ha
variado al tradicional (Puchia & Jara, 2015), por lo que los aquellos que dirigen los
entornos de asistencia de la salud deberian promover y sostener ambientes que
demuestren seguridad en los usuarios, y cuya adecuada atencion quede registrada
en la practica diaria de asistencia, conllevado a lograr altos impactos de satisfaccion
en los entornos de trabajo de salud (Dickerson & Latina, 2018). De ahi que es
necesario aun seguir indagando sobre las necesidades que satisfagan y den

calidad de atencioén al usuario.

De acuerdo con la realidad de una clinica de Guayaquil, la gestion privada,
gue atiende usuarios de condicion socioeconémica media y media alta; y brinda
atencion médica especializada en medicina general, traumatologia, ginecologia,
medicina interna entre otras, ofrece areas comodas para la atencién y horarios
flexibles para los pacientes, aun asi este centro a pesar de tener una amplia carpeta
de servicios presenta muchas irregularidades que aquejan a los usuarios, tales

como las largas horas de espera que deben padecer los pacientes antes de ser



atendidos, las sobre agendas que so6lo generan mas congestion de usuarios y casi
todo esto debido a mala comunicacion por parte del personal administrativo con el
médico, o debido a mala coordinacion del personal de gerencia al momento de
agendar las citas, todo este conjunto de irregularidades son las que generan la
problematica que aqueja a la institucion a estudiar; sumado a eso la institucion en
lugar de corregir estos errores internos, opta por innovar en nuevas areas como
estudios clinicos, o convenios de salud que lo tnico que logran es aumentar en flujo
de pacientes se estan innovando diversas diferentes areas o ramas, ya que ademas
de ofrecer atenciéon medica de forma privada, también ofrece servicio completo de
medicina ocupacional, mediante convenios con diferentes empresas, sumado a eso
ha realizado convenios con el Instituto de Seguridad Social para ofrecer atencién a
pacientes afiliado, no obstante, el problema radica en que se ofrecen diversos
servicios pero con un limitado personal lo que conlleva a que existan largos
periodos de espera entre atenciones, retrasos en el area de recepcion, congestion
de pacientes y por ende desconformidad por parte de los mismos hacia la atencion

brindada.

En base a lo que se ha descrito se plantea la formulacion del problema se
establecera la siguiente: ¢Cual es la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 20217?, cabe
afiadir que segun los criterios que tienden a justificar la investigacion implican
aspectos como el valor tedrico, por el cual el estudio se constituye de una serie de
aportes en modelos te6ricos como de informacion relevante y actual que trata de
llenar el conocimiento mediante la explicacion de la realidad de estudio, dado una
explicacion del mismo e infiriendo a conclusiones relevantes que podrian
generalizarse en muestras de estudio similares. Por otro lado, segun la justificacion
practica, se trata de esclarecer una problematica que perciben los usuarios en los
establecimientos de salud y cuyos resultados puedan tomarse en cuenta por la
disposicion de entes importantes en el sector de salud para su mejor gestion de
cara a la atencion y satisfaccion de los usuarios que asisten a tratarse. En cuanto
a la utilidad metodologica, el estudio contribuye con la determinacion objetiva al
relacionar las variables de calidad de atencion y la satisfaccion a través del analisis

estadistico, los cuales previamente seran validados y se determinaran su



confiabilidad, de tal manera que los resultados tengan una sostenibilidad objetiva
segun el método cientifico en que se sustentan las investigaciones. Finalmente, la
justificacion social, pretende beneficiar a la comunidad en general que se llega a
atender a los establecimientos de salud, en la medida que los resultados puedan
percibirse por las respectivas autoridades por la que puedan asumir acciones en
beneficio de la calidad de atencion y de su satisfaccion al asistir y tratarse de sus
dolencias.

Por tanto, se ha formulado el siguiente objetivo general: determinar la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios externos de
una clinica de Guayaquil, 2021. Los objetivos especificos son los siguientes:
Establecer la relacion entre la dimension técnica y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021; Establecer la relacién entre la
dimensibn humana y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, aspectos tangibles en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021; Establecer la relacibn entre la dimensién entorno y las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos
tangibles en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021; Identificar los
niveles de la calidad de atencion en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021; Describir los niveles de satisfaccién en los usuarios externos de
una clinica de Guayaquil, 2021. Finalmente, la hipoétesis general asumida ene la
investigacion: Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil,
2021. Asimismo, las hipotesis especificas son las siguientes: Hai Existe relacion
estadisticamente significativa entre la dimension técnica y las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los
usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021. Ha> Existe relacion
estadisticamente significativa entre la dimensidon humana y las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los
usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021. Haz Existe relacién
estadisticamente significativa entre la dimensiéon entorno y las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los

usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.



II. MARCO TEORICO

De acuerdo con las investigaciones previas a continuacion se describen las

misma sobre los diversos contextos internacionales, nacionales y regionales.

A nivel internacional, el estudio de Walde (2019), en el Pera se baso6 en
reconocer como la calidad atencional se asocia al grado de satisfaccion en los
pacientes de un hospital; en una investigacion correlacional, con un muestreo en
110 pacientes a los que se les encuestd. Los resultados confirmaron que
efectivamente se da asociacion sobre los constructos generales de estudio
(p<0.01), asimismo se hallé que los usuarios consideraron que los servicios son
buenos (55%), y el nivel de satisfaccion también implico ser aceptable (69%). Se
concluy6 que cuando existe una adecuada calidad brindada al usuario, estos se
sentiran a gusto con el profesional atendido, generando fianza y consideracion con

el personal que lo atendio

Sanchez (2019) en Peru, en su tesis de investigacion pretendié reconocer
como la calidad atencional impacta sobre la satisfacciébn del usuario de un
establecimiento de salud, considerando una investigacién correlacional bajo la
muestra de 142 usuarios a los cuales se les administraron cuestionarios. Los
resultados demostraron que 52,8% de encuestados refirio percibir una calidad
adecuada y 47,2% fue intermedia, 93% de los usuarios se encuentran satisfechos
y solo un 7% son neutros. En esa medida se afirmo relacién sobre las variables
generales (r= 0,594; p<0,01).

Ramos et al. (2018) en Cuba, su tesis fue bajo el objeto de analizar aspectos
de la calidad atencional en relacion al nivel de satisfaccibn que percibieron los
usuarios, basado en un estudio descriptivo con un muestreo de 30 pacientes
diabéticos tipo 2 de Cuba. A los cuales se les encuestd, Los resultados mostraron
gue aquellos usuarios que siguen indicaciones tuvieron mayor nivel de calidad
atencional por parte del servicio médico en discrepancia con quienes no siguieron
indicaciones, por lo que los primeros tuvieron mayor satisfaccion el aquellos
denominadas incumplidores de indicaciones al tratamiento recibido. En esa medida

concluy6 que es necesario indagar mas fehaciente sobre los aspectos de seguir el



tratamiento brindado por el personal de salud de tal manera que se mida y optimice

la atencion médica.

Silva et al. (2017) en Brasil, pretendi6é evaluar los niveles de atencion de la
calidad en usuarios de un centro hospitalario, en base a la satisfaccion, con disefio
no experimental de tipo descriptivo, bajo un muestreo de 1.000 usuarias, a quienes
se les encuestd. Los resultados estadisticos identificaron diversos niveles de
satisfaccion segun cada componente del mismo como lo fue en, respeto (88%),
amabilidad (86%), labores médicas (85%) y fianza en el personal de salud (84%).
Por otro lado, entre los indicadores con insatisfaccion se identificé a aspectos tales
como: temperatura de los ambientes de enfermeria (62%), acceso para reclamar
(48%), uniforme del personal (49%) y ambiente privado de atencién (43%).
Concluyendo que es necesario generar cambios en las politicas de asistencia
sanitaria, para consolidad redes de apoyo en la atencién e intervencion con el

proposito de concretar un adecuado trato en la atencion.

Javier (2019) en Perd, su tesis de maestria se sostuvo en el propdsito de
identificar el nivel de asociacion que tiene la calidad atencional sobre la satisfaccion
en usuarios de un centro de salud de la policia nacional del Peru. Siendo un estudio
de tipo aplicada y nivel correlacional, considerando un muestreo en 149 pacientes
a los cuales se les aplicaron cuestionarios. Los resultados mostraron que un 39,2%
percibié un grado intermedio de calidad y de satisfaccion, asimismo un 61,5%
expresaron un grado intermedio en atencion, respecto a su componente técnico —
cientifico, un 43,9% percibi6 un grado regular y estan satisfechos, en el componente
humano un 39.2% expres6 un grado intermedio de la calidad de atencién y se
encuentran satisfechos mientras que en el componente entorno un 41,2 % percibié
un nivel de intermedia hallandose satisfechos. Concluyendo que afectivamente los
tres componentes de la calidad atencional se asociacion al nivel de satisfaccion de
los pacientes (p<0.01).

Estudios a nivel nacional como el de Merelo (2021) en Quevedo, basado en
la meta de conocer la asociacion de la calidad de atencién y la satisfaccién en
usuarios externos del Hospital Sagrado Corazon de Jesus, fundamentado en un
disefio correlacional de acuerdo a un muestreo en 100 féminas gestantes a quienes

se les encuestd. El analisis de inferencia dio como resultado la existencia de



asociacion sobre los constructos general analizados en la investigacién (Rho=,60;
p<,01), también se reconocieron correlaciones segun la dimensién técnica y las
dimensiones respuesta (Rho=.67), elementos tangibles (Rho=.58), Seguridad
(Rho=.534), fiabilidad (Rho=.48) y empatia (Rho=.47) p<.01. También se hall6
asociacion sobre la dimensién humana y los componentes Respuesta (Rho=,55;
p<.01), elementos tangibles (Rho=.54; Fiabilidad (Rho=.45; p<.01l), empatia
(Rho=.44 y Seguridad (Rho=.46) p<.01), finalmente existieron asociaciones sobre
la dimension entorno y las dimensiones respuesta (Rho=,62), elementos tangibles
(Rho=.65), fiabilidad (Rho=.566), empatia (Rho=.591) y Seguridad (Rho=.597)
(p<.01). Concluyendo que es necesario mejorar sus servicios con objeto de

aumentar los niveles de satisfaccion hasta ahora reportados en este trabajo.

Ayovi (2021), en la provincia de Esmeralda, en su estudio sujeto al objeto de
reconocer si la calidad atencional se asocia respecto de la satisfaccion segun los
usuarios de un hospital de Esmeraldas. Segun una investigacion descriptiva en un
muestreo de 436 usuarios, donde se aplicaron cuestionarios. Los analisis
demostraron que 58% de pacientes estuvieron satisfechos respecto de la atencion
otorgada en area de emergencias, otras personas encuestadas sefialaron en un
41% estar disconformes con la atencion y los servicios recibidos producto de
distintos factores como, por ejemplo; los tiempos, los tipos de atencién brindado, el
ambiente fisico del hospital etc. Concluyendo que en la medida que se cumplan los
estdndares y normativas de calidad sostendran el adecuado nivel de satisfaccion

del usuario que asiste al mismo.

Briones (2018), en Manabi, su estudio pretendié analizar los niveles de
satisfaccion asociados a la calidad atencional en pacientes de un hospital de la
provincia de Manabi, en un estudio correlacional bajo un muestreo de 200 usuarios
externos. Se demostré que la calidad atencional y los grados de satisfaccion en los
pacientes tienen una relacion estadisticamente significativa (p<0.01) lo cual
generan aceptacion de los servicios brindados. Asimismo, lo hallado impacta en la
apreciacion de la calidad atencional percibida, donde se identifico que un 80% de
pacientes carece de atencion oportuna aproximadamente en los primeros 20
minutos, un 60% casi nunca han recibido orientaciones o informaciones en relacion

a la salud en la sala de consulta médica; un 40% de usuarios sefialo que el personal



no esta bien vestido a su uniforme de atencién; mientras que un 43% sefalo que

las condiciones de los bafios rara vez se hallan higiénicos.

Aragadvay (2017) en el Cantén de Riobamba, en su estudio se pretendio
conocer los niveles de satisfaccion que perciben los usuarios respecto de la calidad
del servicio otorgado, con una investigacion con metodologia de enfoque mixto de
tipo descriptivo, bajo un muestreo en 123 pacientes, donde se encuestd. Los
resultados demostraron la existencia de niveles insatisfechos en el 58%, asimismo
se reconocio que los grados de satisfaccion se asociaron a factores como, el género
masculino. Donde se concluye que la satisfaccion e insatisfaccion bajas y medias
prevalecieron en la percepcion de la muestra de estudio donde dichas
apreciaciones fueron inadecuadas respecto de la calidad atencional.

Hinojoza (2017), en Ambato, su tesis de maestria pretendio reconocer los
grados de satisfaccion asociados al nivel de calidad atencional en un centro
hospitalario, en una investigacion descriptiva, con un muestreo de 15 enfermeros y
85 pacientes, a los cuales se les administraron dos cuestionarios. Los resultados
mostraron que los usuarios perciben en un 33 % no conocer los nombres del
profesional que les brindo atencion, donde el 47% de usuarios indicaron que, si lo
llaman por su nombre, mientras que el 9% que no lo hacian. Asimismo, un 36% de
encuestados reportaron que los profesionales tendian a presentarse formalmente,
mientras que el 38% nunca lo hizo. El 12% en usuario reporto que nunca tuvo
explicacion de cara a los procesos que iban a continuar en su hospitalizacion.
Ademas el 59% de encuestados sefialé que existié un adecuado trato por parte de
los profesionales de salid, aunque el 6% indicd que los tratos fueron ineficaces dado
la carencia de amabilidad. Respecto a la satisfaccion percibida, el 47% de pacientes
manifiesto estar satisfechos con las atenciones brindadas en contraparte al 19%
los cuales indicaron no estarlo; mientras que un 29 % de pacientes percibieron los
servicios como excelentes, mientras que un 17% y 19% los consideraron de forma

moderada e inadecuada respectivamente a la atencion que se les otorgo.

Jaya (2017) en Quito, tuvo propésito conocer los niveles de calidad
atencional sobre la satisfaccion en pacientes, respecto a una investigacion enfoque
mixto de tipo exploratoria, descriptiva con un muestreo de 298 usuarios de un centro

hospitalario. Los resultados mostraron que existen niveles indiferentes de



satisfaccion en los pacientes de acuerdo a lo que perciben y el nivel de expectativas
de los servicios brindado, sumado a niveles intermedios y altos de calidad
atencional. Concluyendo que es fundamental la creacion de estandares y guias
técnicas evaluativas de cara a la calidad atencional y la plena percatacion de

medida del nivel de satisfaccién en el paciente.

Borja (2016) en Machala, en su estudio se basé en analizar como el nivel de
satisfaccion del usuario externo se asocia a la calidad atencional otorgada por el
personal de salud en sala de ginecologia del hospital Tedfilo Davila, siendo una
investigacion con enfoque cuantitativo y tipo correlacional en un muestreo en 40
usuarios a los que se les aplicaron cuestionarios. Los resultados demostraron
asociacion significante sobre las satisfacciones de los pacientes respecto al trato
recibido (p<0.01), asimismo los usuarios enfatizaron que el manejo de los tiempos
de espera en la atencion sobre vitales para sentir satisfaccion en el servicio. Cabe
decir que la calidad atencional del 94% de los pacientes contribuy6 a darle solucion
a una problematica en su salud. En tanto que se conocid que un 90% de pacientes
se consideran satisfechas con la atencion que recibieron. Concluyendo en la
importancia que tiene monitorear constantemente la satisfaccion de los pacientes y

cuya calidad del trato otorgado es un factor de alto nivel que perciben las usuarias.

En investigaciones a nivel local, Noboa (2021) en Guayaquil, pretendi
identificar los componentes que afectan las percepciones de los pacientes respecto
a la calidad atencional otorgada en centros de salud por parte del profesional de
emergencia. Donde se bas6 en una investigacion descriptiva, considerando un
muestreo en 200 usuarios a los cuales se les encuesto. Los resultados evidenciaron
altos grados de satisfaccion en los pacientes asociados al componente de validez,
en tanto que el componente de lealtad demostré niveles bajos, posiblemente se
debid a la carencia de informaciones sobre los procedimientos y medidas aplicadas
en el personal de emergencia. Respecto al constructo, calidad atencional y la
dimensién capacidad de respuesta, se llegb a obtener un menor porcentaje

indicando que estos ambitos se deben mejorar.

Bautista (2021) en su estudio en Guayaquil, pretendio6 identificar relaciones
sobre la calidad de atencion y la satisfaccién en usuarios externos, basado en un

disefio correlacional, con un muestreo en 75 usuarios a quienes se les



administraron dos cuestionarios. Entre los analisis resultados pudo conocer que no
existieron asociaciones significantes sobre las variables generales (r=.107;
p.362>.05), en esa misma linea en razén de las dimensiones de estudio también
se carecié de correlaciones entre elementos tangibles y las dimensiones entorno
(p=.352) y humana (p=.553) (p>0.05), sumado a ello, también se careci6é se
correlacion entre la fiabilidad y las dimensiones entorno (p=.690) y humana
(p=.413); entre capacidad de respuesta y las dimensiones entorno (p=.459) y
humana (p=.258); seguridad y las dimensiones entorno (p=.412) y humana
(p=.528), y la empatia y las dimensiones entorno (p=.580) y humana (p=.483)
p>0.05. Ademas, se apreciaron niveles altos de calidad de atencién en el 93% de
encuestados, y en sus dimensiones como elementos tangibles (73.3%), fiabilidad
(74.6), capacidad de respuesta (76%), seguridad (72%), empatia (86.6%); mientras
gue se ha hallaron niveles altos en la satisfaccién en el 81.3% y en dimensiones de
entorno (57.3%) y humana (82.6%). Concluyendo que es necesario un analisis
exhaustivo de la atencidon que se brinda en las diferentes unidades hospitalarias

municipales y asi poder determinar el nivel de la calidad ejercida al paciente.

Gutiérrez (2021) en Guayaquil en su tesis, su propésito se fundamenté en
analizar la asociacion sobre el estrés laboral y la calidad de atencion analizada en
un disefio no experimental, correlacional de cara a un muestreo de 80 trabajadores
del sector sanitario, a los cuales se les aplicd dos cuestionarios. Los resultados
pusieron en evidencia la carencia de correlacién sobre el estrés laboral y calidad
de atencion (r=.159; p>.05), ademas descriptivamente se identificO que el estrés
laboral fue percibido en un nivel bajo en el 78% de los encuestados y un 21% lo
percibié intermedio, en tanto que al 100% los profesionales encuestados sefialaron
un nivel alto de la calidad de atencién ejercida en la institucion analizada. De tal
manera que se concluyé que los profesionales sanitarios deben de cumplir con las

normas de calidad para la atencion de los usuarios.

Guerrero (2018), en Guayaquil, su estudio se basé en el propésito de
reconocer si la satisfaccion de los usuarios afecta la calidad atencional de las
personas asistente un centro hospitalario de la Policia Nacional, en una
investigacion descriptiva, de muestra en 376 usuarios a los que se les aplicaron

cuestionarios. Los resultados determinaron que efectivamente hay indicios de
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deficiencias en componentes como; elementos tangibles, seguridad, capacidades
de respuestas y empatia; donde las dificultades fueron evidentes en el entorno
fisico, el tipo de uso de uniformes de los profesionales, nivel de orientaciones
brindadas por el personal, designacién de citas con el médico, cumplimientos de

programaciones y atenciones respecto de las necesidades de los usuarios.

Moreano (2018) en Guayaquil se basé en el objetivo de conocer como la
calidad atencional del servicio médico se asocia a los niveles satisfaccion en
usuarios, siendo un estudio de metodologia descriptiva de enfoque cuantitativo en
consideracion a un muestre en 500 usuarios a los que se les encuestd. Los
resultados demostraron que un 59% de usuarios fueron féminas, en tanto que un
41% fueron varones. Donde se reconocié que, un 70% de personas atendidas en
menos de una hora, se les otorg6 atenciones adecuadas al problema en particular,
solamente un 0.24% tuvieron que esperar alrededor de 4 horas, dado por la
prioridad brindada al usuario debido al nivel de complicaciones. Asimismo, cabe
decir que un 80% estuvo satisfecho respecto al tiempo que tuvo que esperar en el
hospital. Concluyendo que el factores de tiempo de espera es un elemento
importante que influye en como el usuario se siente satisfaccion al servicio que se
le brinda, de tal manera que es fundamental tener sistemas de evaluacién respecto

a dicho factor.

Maggi (2018) en el Canton de El Milagro, su investigacion se baso en
analizar los niveles de satisfaccion de los pacientes en razén a la atencion y calidad
otorgada en el area de emergencias de un centro hospitalario de El Milagro, en una
investigacién transversal y tipo analitica, con una muestra en 357 usuarios de un
centro hospitalario de El Milagro. El analisis demostré6 que prevalencias bajas
respecto a la satisfaccion que percibieron los usuarios en base a aspectos tales
como; tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; contrario a ello, la capacidad de
respuesta implicé ser un componente que genero satisfaccion en los encuestados,
mientras que las expectativas y percepciones demostraron bajos niveles de
valoracion. Concluyendo que los servicios del centro de salud no brindan la
suficiente seguridad en los usuarios basado en una atencion deficitaria relacionada

al tipo de tratos otorgados de calidez.
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Por otro lado, respecto a los fundamentos tedricos de estudio en la que se
sustentan en los constructos de investigacion, seguidamente se fundamentan los

mismos dado por su modelo tedrico, conceptualizacién y dimensiones.

Sobre los fundamentos conceptuales de la calidad de atencion, se describe
segun la OMS (2012) la atencidon en salud conceptualmente se aboca en la
identificacién cabal del tipo de necesidades de las personas, considerando que
dicho término como es “calidad”, vienen siendo un aspecto cambiante, modulable
y adaptable que va desarrollandose y tiende a medirse bajo ciertos estandares

internacionales.

De acuerdo con Molina et al. (2016), se refiere a una sintesis de Optimas
practicas, en base a los usos eficientes de aquellos recursos que se disponen y a
los niveles de satisfaccion que perciben los usuarios durante el servicio otorgado.
Para Duran et al. (2016) la calidad en la atencién implica la practica de la ciencia y
tecnologia médica de forma tal que se puedan llegar a maximizar el bienestar en la
salud sin una tendencia probable de incrementar los tiempos de riesgo. En esa
medida, la calidad, en ciertos aspectos implica poder esperar que las atenciones
proveidas generen balances mas favorables en riesgo y beneficio.

Mientras que para Boada et al. (2019) alude a la percepcion y expectativa
del usuario, en las que se aprecian los aspectos tales como el entorno fisico, el
detalle de elementos, el grado de confianza de los conocimientos del personas y
sus capacidades de acuerdo a su nivel de amabilidad en el trato (Boada et al.,
2019).

La calidad de la atencion apropiada favorece la reduccion de las secuelas y
discapacidades, minimizando los niveles de sufrimientos y facilitando adecuadas
condiciones de adaptabilidad de los usuarios a su entorno, utilizandose el

concepto de prevencion terciaria (Garcia et al., 2017)

Entre algunos modelos tedricos se resaltan los siguientes. Modelo del
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE), el cual pretendiéo promover metas de calidad y en sus componentes

implicitos, fundamentado especialmente en la percepcién de los usuarios y sus
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necesidades, a fin de recabar esa informacion y generar programas o planes para
la institucion, con la meta de que quienes conforma la misma, por la que decidan
involucrarse en procesos sistematicos de mejora continua para ir evaluando los
resultados y proponiendo acciones continuaciébn para una mejora constante.
Ademas, el modelo se focaliza en la aplicacion de la mejor sistematica, basado en
sistemas de gestion para medir la calidad de atencidén sanitaria, determinado en
reconocer las expectativas y necesidades de los usuarios considerando esa
informacion vital cuando se redisefien y ejecuten las acciones programadas. Dicho

modelo considera los siguientes aspectos (Palacios et al., 2020).

I) El liderazgo debe sostenerse con un pilar en la estructura organizacional.
i) Dar garantia que todos los trabajadores sanitarios se enfoquen de dar
satisfaccion a las necesidades de los usuarios. iii) Analizar de forma sistematica en
el corto y largo plazo los procesos de calidad, en base a los objetivos institucionales.
iv). Desarrollar un proceso constante de medida y analisis de forma fehaciente, a
fin de reconocer los posibles déficits y posteriormente hallar soluciones viables. v)
Brindar los recursos necesarios para que los trabajadores estén plenamente
capacitados con el objetivo de desarrollar el conocimiento y las actitudes. vi)
Reforzar al talento humano por la que los mismos puedan asumir decisiones y
desarrollar el trabajo en equipo. viii) Promover metodologias que ayuden a analizar

los procesos de calidad en todas sus fases (Palacios et al., 2020).

La teoria de confort de Kolcaba. Se fundamenta en que el confort llega a ser
un estado experimentado por receptores que han llegado a ser intervenidos, en un
proceso ambulatorio. Al respecto se vuelve necesario la valoracién de 4 ambientes
como son: el fisico (alude a diversas comodidades que siente el propio cuerpo); el
psico-espiritual (conciencia interna de este, implicada también la autoestima,
autoconcepto, sexualidad, significado de la vida); el ambiental (factores externos
implican el contexto o ambiente), y lo sociocultural (en relacion a interacciones
interpersonales, de familia y social). Por lo tanto, el confort alude a un procedimiento
de acciones que son confortantes y el resultado implica mayores comodidades. Es
decir que el confort implica integridad y coherencia entre las evaluaciones y los
disefios de intervencion a fin de optimizar la comodidad del usuario y de sus

familiares (Gomez et al., 2016)
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El fundamento de la calidad de atencién se fundamenta en la Teoria de
Calidad del Cuidado de Avedis Donabedian, la cual se sustenta en analizar la
calidad de los cuidados brindados, a fin de conocer el nivel de éxito alcanzando
mediante la monitorizacion sistematica en la interaccion de atencidén que brinda el
personal sanitario con los pacientes. Dicha calidad, en los cuidados no solamente
tienden a evaluarse en quienes llegan a recibir de los cuidados, sino ademas en
aguellos usuarios que no llegaron a recibir la oportuna atencién. Asimismo, en dicho
analisis se tiene que considerar la forma en como estan distribuidos los recursos,
el manejo de los principios éticos de justicia y equidad en razén de los usuarios
atendidos (Rupp, 2018). Cabe decir ademas que la calidad es un aspecto de
pertenencia positiva de las atenciones médicas que se hallan en constante cambio.
En esa linea el autor de este modelo explicaba que el grado de determinismo sobre
la percepcion del usuario respecto de la calidad que se le brinda, expresa la medida
gue se desea respecto de la atencion otorgada, la misma que debe estan en
equilibrio en riesgos y beneficios, los cuales son aspectos que valoran los usuarios.
De tal manera que se destaca la importancia que tiene la percepciéon del usuario
sobre como evalla la calidad, dado que estos son los referentes idoneos de como
se les esta brindando los cuidados, el tipo de tratos de reciben, y en un conjunto
general de como se ha desarrollado la atencién otorgada por el profesional de salud
(Rupp, 2018).

Asimismo, este modelo hace alusién a tres conceptos dimensional de la
atencion del profesional de la salud: estructura, proceso y resultado. Aqui el autor
los describe considerando distintas perspectivas que pudiesen tomarse obtener
informacion respecto de la presencia o ausencia segun las caracteristicas que
definan a la calidad. En esa linea, la estructura alude al contexto y a los entornos
de la atencion, donde se incluyen aquellos elementos de produccion, por decir,
segun el numero y las calificaciones de los proveedores, los disefios en las
instalaciones, los equipos, la tecnologia y la manera en que estan organizados y la
forma en que se financian los servicios de atencion meédica. En cuanto a
componente de proceso, el mismo viene siendo las interrelaciones que se dan,
entre el profesional sanitario de enfermeria y el usuario, donde se incluye, estos

profesionales hacen con y para sus pacientes. Finalmente, el componente resultado
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se refiere a los cambios que se esperan en los estados de salud actual y aquello
gue se prevé en un futuro en el bienestar del usuario, donde existan indicadores
claramente reconocidos y fiables que puedan atribuirse como parte del proceso

brindado en la atencion médica (Rupp, 2018).

Asimismo, entre las dimensiones de estudio se describen la propuesta

dimensional de Cuevas (2018):

Dimension técnica: implica una serie de aspectos que tienen que tener los
profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos. Entre
sus indicadores se orientacion recibida, orientacion de los cuidados, manejo del

servicio, aplicacion de normas técnicas y administrativas.

Dimension Humana: se refiere al procedimiento del cuidado, desarrollado en
forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una
comunicacion verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de
escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso por parte del personal
de salud. Entre sus indicadores se tipo de trato recibido, respeto por el orden de
atencion, interés del profesional por la consulta, respecto a la privacidad,

confidencialidad del diagndstico, habilidades de interaccion.

Dimension entorno: alude a los espacios en la que se desarrollan las
atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas
condiciones que contribuyan a una célida recuperacion, por lo que la limpieza, las
instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los
controles de acceso son vitales en este punto. Entre sus indicadores se
cumplimiento del uniforme del personal, equipos y tecnologia médica vigente,
equipos e instrumentos adecuados, distribucion de espacios, limpieza y orden de

ambientes, iluminacion de los ambientes.

En la revision tedrica de satisfaccion al usuario externo se conceptualiza
como segun Murillo et al. (2019) la satisfaccidon de los usuarios implica un término
gue se refiere a una transferencia particular que sucede entre proveedor y cliente,
en evaluacion de como este ultimo percibe el servicio que se le ha brindado y si el

mismo llega a cumplirse o sobrepasa sus expectativas.
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Asimismo, la satisfaccién percibida del paciente segin Meléndez (2019)
implica un éptimo proceso que brinda el personal de salud segun las necesidades
del paciente, considerando elementos de acuerdo al trato brindado, la operatividad
del profesional de salud en la atencién, el grado de informacion brindado, el nivel
de atencidn y actitud respecto al paciente.

Robles et al. (2019) la satisfaccion en los usuarios externos, corresponde a
la percepcién de los pacientes en su consideracion a los servicios de salud que se
le han brindado por los profesionales de la salud, el cual pudiera calificarse como

atil, efectivo o que le trajo beneficios a su bienestar de vida.

Para Velasquez et al. (2020) la satisfaccion de los usuarios, deberia siempre
ser analizada, por el simple hecho de que su percepcion y opinidén son elementos
relevantes al evaluarse los servicios brindados en salud, considerando que implica
ademas un indicador destacado en la calidad del servicio, aunque también podria
considerarse de dificil medicion; por lo tanto las metodologias y medidas en la
recogida de informacion generalmente influyen dado por las respuestas de los
usuarios (Robles et al., 2019), por lo que reconocer e incrementar los niveles de
satisfaccion en un centro de salud implica el poder garantizar la calidad de la
atencion, de ahi que deberia ser una preocupacidon sistematica de todos los

profesionales sanitarios (Robles et al., 2019).

La teoria de Imogene King. Analiza las percepciones de los usuarios en base
a una representacion que posee cada individuo sobre la realidad, donde para que
dicha realidad implique ser satisfactoria, deberian compactarse los objetivos afines
gue se da en la relacion que establece el enfermero y su paciente, donde si llegara
a concretarse una adecuada relacion entre estos autores, se llega a concretar mas
facilmente la satisfaccion percibida por el paciente y por parte de la enfermera se
da ello también al poder apreciar que se estan cubriendo las necesidades del
usuario, sin embargo al no darse esta adecuada interaccion es posible la
manifestacion de insatisfaccion y estrés en cada uno de estos autores, y que se
reflejaria en la percepcion de la calidad del servicio que se recibio. En esa linea es

esencial que en cada circunstancia en la que tenga que darse dicha relacién
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(enfermera-paciente), tienen de dejarse en evidencia los propésitos de cada uno,
iniciando por las necesidades de los pacientes y a partir de estos desarrollar planes
de accion que conduzcan a la satisfaccion de aquellas necesidades identificas; no
obstante, es cotidiano apreciar la discrepancias que existen entre los objetivos de
las enfermeras y sus pacientes, dado que el personal sanitario por lo general se
orienta por seguir patrones de comportamiento que son de rutina y estan
plenamente memorizados de forma experiencial. El propésito principal y el motivo
por la que existe la calidad, es para poder cumplir con las necesidades y
expectativas de los usuarios, donde los pacientes puedan solventar sus
necesidades, objetivos y expectativas, los cuales deben de respetarse como
derechos universales basicos en alusion: el derecho a la vida, a la salud, a ser
tratado con dignidad, a la igualdad, al respeto y a opinar de forma libre sin ser
agredido y enfocandonos a la salud (Puebla et al., 2009)

Oliver (1980) Perspectiva cognitivista de la satisfaccion. La satisfaccion
tiende a resultar como parte de un proceso cognitivo de analisis de informacion,
siendo también un proceso de actuacion independiente y pudiese darse la
satisfaccion misma en ausencia de la intervencion de procedimientos afectivos. En
esa linea la satisfaccion, implica un proceso evaluativo emocional post-compra o
post-uso que es producto de procesamientos de datos informativos relevantes, que
implican comparaciones respecto de expectativas de un consumido y los
rendimientos percibidos de los productos o servicios adquiridos, en una
comparacion social de costos y beneficios, sumado a las atribuciones que les brinda
el producto o servicio. Por otro lado, desde la perspectiva afectiva de Hunt, se
fundamenta, que la satisfaccibn, no solamente deberia comprender desde
procesos de datos informativos, ya que es vital conocer y comprender el aspecto
afectivo, durante los procesos de consumos o0 usos del servicio o producto. Se
resalta ademas que en medio de la experiencia de compra tiende a aparecerse un
conjunto de fendmenos mentales asociados a sentimientos subjetivos, que vienen
de la mano con estados de &nimo y emociones y que todos estos componentes

afectivos son diferentes de la satisfaccion y la anteceden. (Velandia et al., 2007)
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El Modelo Servqual ha sido propuesto segun (Zeithalm et al., 1993) quienes
definen la calidad de los servicios en razén de: “implica una apreciacion general de
los clientes respecto de la superioridad del servicio, que es resultante al comparar
sus expectativas y apreciaciones en cuanto al o a los servicios ofrecidos”.
Asimismo, los autores determinan que la calidad del servicio se refiere al grado y
direccion de las discrepancias existentes en las entidades, comparando las
percepciones y expectativas de los usuarios. De ahi que este modelo describe 5
gaps reconocido por los autores, y destacados como los causantes de la carencia
de calidad en el servicio en las organizaciones que, pudieran sintetizarse como un
conjunto de déficits que pueden darse sobre las apreciaciones de la calidad de los
servicios ofrecidos por los colaboradores y las acciones mismas relacionadas al
servicio que brindado. (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1985 citado en Henao,
2020). Entre las dimensiones de este modelo se hace referencia a:

Dimension Fiabilidad. Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de
manera confiable y precisa. Entre sus indicadores, cumplimiento de lo ofrecido,

interés por el problema del paciente.

Dimension Capacidad de respuesta. Actitud para la atencion de necesidades
del usuario y de brindar adecuado servicio o mas pronto posible de manera
oportuna. Entre sus indicadores se humanizaciéon de los servicios, conductas

amables, disponibilidad para ayudar al usuario.

Dimension Seguridad. Grado de conocimientos por parte del personal y sus
capacidades desarrolla con confianza en su labor. Entre sus indicadores, la
confianza con el personal, comprensién de los problemas, respeto, honestidad del

personal, trato cordial y amable, orientacion recibida durante el examen clinico.

Dimension Empatia. Capacidades de percepcién y comprensién de ciertos
requisitos en la identificacién de estos y de una atencion personalizada al usuario.
Entre sus indicadores, relacion empatica, atencion individualizada, calidad de la

informacioén brindada.

Dimension Aspectos tangibles. Apariencia y condiciones de las instalaciones

fisicos, de equipos y presentacion de los trabajadores de salud. Entre sus
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indicadores, disponibilidad de recursos, distribucion de los espacios, consultorios
adecuados, disponibilidad y variedad de medicamentos, limpieza de los materiales

y del ambiente.

En tanto cabe sefialar que tedéricamente las variables de estudio guardan
relacion debido a que desde el control de calidad en la atencion se aprecia la
satisfaccion de los usuarios, considerandose un componente fundamental que
siempre tiene que ser estudiado, por la simple razon que ellos (pacientes)
constituyen un elemento particularmente importante para la evaluaciéon de los
servicios de salud (Velasquez et al., 2020), debido a que la percepcion de tratos
dignos son indicadores de calidad implicitamente asociada con el respeto, la
atencién personalizada, la satisfaccion de necesidades basicas, la empatia;
sumado al lenguaje practicado en los instantes donde se explican los
procedimientos y el estado de bienestar que de por si es un elemento primordial en
la calidad (Boada et al., 2019).
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IIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

De acuerdo al enfoque de investigacion, la misma fue cuantitativa debido a
gue se analiza una problematica y se sustenta con el uso de medidas estadisticas
a fin de generar explicaciones y/o pronosticos determinando patrones de

comportamientos en la poblacion analizada (Sanchez, 2019).

La investigacion por la finalidad, implico ser del tipo béasica, el cual se
encamina al seguimiento de una serie de informaciones que contribuyan al
conocimiento y las distintas &reas de estudio, aunque no juega un papel esencial

en la practica de manera consecuente o inmediata (Castafieda, 2014).

Entre el disefio elegido en la investigacion, el mismo fue no experimental,
dado que a lo largo del estudio no se realiza ningun tipo o maniobra de control o
influencia en los constructos de estudio (Niebles et al.,, 2019). Asimismo, fue
transversal, dado que en la recoleccién de informacion, se dara de manera Unica
sin repeticion (Manterola & Otzen, 2014). Mientras que también fue correlacional,
sustentada en el proceso de determinar la posible relacion que se da entre dos
variables 0 mas estableciendo a su vez su grado de magnitud (Diaz & Calzadilla,
2016).

De acuerdo a lo propuesto el disefio de estudio se simboliza como:
o1

/ ‘l'

M r
\ T
02

Figura 1 Simbolo del disefio de investigacion

Dénde:
O1: V1. Calidad de atencion
O2: V2. Satisfacciéon del usuario externo

r : Relacion
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M: Muestra: Usuarios externos de una clinica de Guayaquil.

3.2. Variables, operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de atencion

Definicién conceptual: alude a la percepcién y expectativa del usuario, en las
gue se aprecian los aspectos tales como el entorno fisico, el detalle de elementos,
el grado de confianza de los conocimientos del personas y sus capacidades de

acuerdo a su nivel de amabilidad en el trato (Boada et al., 2019).

Definicion operacional: Dicho constructo podra medirse en uso del
Cuestionario de la Calidad de Atencién al Usuario Externo, mismo constituido en

20 preguntas con 3 dimensiones como, técnica, humana, entorno.

Dimension técnica: implica una serie de aspectos que tiene que tener el
profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos
(Cuevas, 2018). Entre sus indicadores se orientacién recibida, orientacion de los
cuidados, manejos de los servicios, administracion de normativas técnicas y

administrativas.

Dimension humana: alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en
forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una
comunicacion verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de
escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los
profesionales de salud (Cuevas, 2018). Entre sus indicadores es el tipo de trato
recibido, respeto por el orden de atencion, interés del profesional por la consulta,
respecto a la privacidad, confidencialidad del diagnostico, habilidades de

interaccion.

Dimension entorno: implica los espacios en la que se desarrollan las
atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas
condiciones que contribuyan a una calida recuperacion, por lo que la limpieza, las
instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los
controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018). Entre sus

indicadores del cumplimiento del uniforme del personal, equipos y tecnologia
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médica vigente, equipo e instrumento, distribucion del espacio, higiene y orden del

ambiente, nivel de iluminacién en el ambiente.
Escala de mediciéon: Ordinal.
Variable dependiente: Satisfaccion del usuario externo

Definicién conceptual: implica el éptimo proceso brindado por el profesional
de la salud en base al servicio brindado acorde a las necesidades del paciente,
considerando elementos, segun el trato brindado, la operatividad del personal
sanitario en la atencion, el grado de informacion brindado, el nivel de atencion y

actitud respecto al paciente (Meléndez, 2019)

Definicion operacional: Dicho constructo tendera a estimarse por el uso del
Cuestionario de la Satisfaccion del Usuario Externo, mismo que es constituido en
26 items y de 5 dimensiones como, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia, aspectos tangibles.

Dimension Fiabilidad. Capacidades de llevar a cabo los servicios
prometidos de manera confiable y precisa. Entre sus indicadores, cumplimiento de

lo ofrecido, interés por el problema del paciente.

Dimension Capacidad de respuesta. Actitud para la atencién de
necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de
manera oportuna. Entre sus indicadores se humanizacién de los servicios,

conductas amables, disponibilidad para ayudar al usuario.

Dimension Seguridad. Grado de conocimientos por parte del personal y
sus capacidades desarrolla con confianza en su labor. Entre sus indicadores se
confianza con el personal, comprension de los problemas, respeto, honestidad del

personal, trato cordial y amable, orientacion recibida durante el examen clinico.

Dimension Empatia. Capacidades de percepcion y comprension de ciertos
requisitos en la identificacion de estos y de una atencion personalizada al usuario.
Entre sus indicadores se relacion empética, atencion individualizada, calidad de la

informacién brindada.
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Dimension Aspectos tangibles. Apariencia y condiciones de las
instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los trabajadores de salud. Entre
sus indicadores se disponibilidad de recursos, distribucion de los espacios,
consultorios adecuados, disponibilidad y variedad de medicamentos, limpieza de

los materiales y del ambiente.

Escala de mediciéon: Ordinal.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: hizo alusién a un conglomerado de sujetos identificadas en un
determinado lugar y comparten ciertas atributos comunes (Hernandez et al., 2020).
En esa linea la poblacion de estudio se compuso sobre un promedio de 3000
usuarios externos de acuerdo al area de salud ocupacional entre los meses del 1°

de agosto al 30 de septiembre del 2021 de una clinica de Guayaquil.

Muestra: En un subcolectivo de sujetos que constituyen parte esencial de
una poblacién de estudio y que es representativa para una investigacion (Menjivar,
2019). En esa linea la muestra de estudio se conformo de 119 usuarios externos
gue asistieron al area de salud ocupacional entre los meses del 1° de agosto al 30

de septiembre del 2021 de una clinica de Guayaquil.

Muestreo: alude a la selectividad de datos y a partir de los mismos se
desarrollan analisis para el conjunto de la poblacién investigada (Serna, 2019), por
lo que en el estudio se asumié un muestreo no probabilistico, por el cual la
selectividad de la muestra de personas se realizé en ausencia de una formula de
probabilidades, siendo de esta manera por conveniencia, por el facil acceso que

tiene el investigador a la muestra de estudio
Unidad de analisis: usuarios externos de una clinica de Guayaquil.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Esta basada para el estudio en la encuesta. Esta misma fue
importante para recolectar una serie de datos de manera rapida y efectiva en base

a lo que perciben u opinan ciertas personas (Pozzo et al., 2019).
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Instrumento: En el proceso de evaluacién de los constructos de estudio fue
esencial el uso del cuestionario. Ese es entre los instrumentos el mas popular, y se
caracteriza por que permita generar mediciones adecuadas sobre cualidades que

no son de manera directa, observables (Sarabia & Alconero, 2019).

Para el primer constructo se aplico el Cuestionario sobre la Calidad de
Atencién al Usuario Externo de Ramirez Remy creada en 2015 en el Perd, mismo
que tiende a aplicarse en grupo o de forma individual en un tiempo de 15 minutos
aproximadamente. Su objetivo es medir lo que perciben los usuarios en base a la
calidad de atencion recibida en un centro de salud. Este instrumento se compone
de 20 items y es conformado de 5 dimensiones, Técnica (4 items), Humana (6
items), Entorno (10 items), siendo de escala ordinal y del tipo Likert: nunca (1), rara
vez (2), algunas veces (3), frecuentemente (4), siempre (5). Este instrumento fue
validado a través de juicio de 3 expertos, y la aplicacion de la prueba de Alfa de

Cronbach, dio como resultado un coeficiente = ,805 (Ramirez, 2015).

El analisis de la validez del cuestionario se aplicé una prueba piloto en la que
se aplicé la validez de contenido por juicio de 5 expertos quienes establecieron la
adecuada redaccion de los items, asimismo se aplico la prueba de Aiken, donde
los mismos jueces sefialaron que los criterios de claridad, coherencia y relevancia
fluctué entre .93 a 1, evidenciaron la adecuada reaccion de las preguntas del
cuestionario. Sumado a ello la confiabilidad del cuestionario se obtuvo por el
coeficiente de Omega Mc Donald, donde se obtuvieron coeficientes de .787 en la
dimensidn técnica; de .908 en humana, y entorno fue igual a .951; mientras que el
coeficiente general fue de .969; por lo tanto en todos los casos fueron coeficientes

aceptables de fiabilidad.

De acuerdo al segundo constructo se utilizd6 el Cuestionario sobre la
Satisfaccion del Usuario Externo, desarrollado por Ramirez Remy en 2015, dirigido
a pacientes asistentes a un centro de salud y se administrade de manera individual
y colectiva con un tiempo de 20 minutos aproximadamente. Asimismo, su objetivo
es medir el grado de satisfaccion de pacientes que van a atenderse a un centro de
salud. Este instrumento se compone de 26 items y es conformado de 5

dimensiones, fiabilidad (6 items), capacidad de respuesta (3 items), seguridad (7
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items), empatia (4 items), aspectos tangibles (6 items), siendo de escala ordinal y
del tipo Likert: nunca (1), rara vez (2), algunas veces (3), frecuentemente (4),
siempre (5). De acuerdo al estudio de Agreda en 2015, el cuestionario ha sido
validado con el criterio y juicio de 3 expertos; asimismo para la confiabilidad, se
obtuvo el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual otorgé un coeficiente = ,805.
(Ramirez, 2015).

La prueba piloto para la validez de este cuestionario, se determiné por el
juicio de 5 expertos quienes analizaron la redaccion de los items, asimismo el uso
de V de Aiken determino valores de .87 a 1, en los aspectos de claridad, semantica
y sintaxis adecuada. Mientras que la fiabilidad por la prueba Omega Mc Donald,
evidencio coeficientes en las dimensiones de Fiabilidad = .908; en Capacidad de
respuesta =.852; en Seguridad =.976; en Empatia =.943; en Aspectos tangibles
=.885; y de forma general = .984; siendo adecuados coeficientes de consistencia

interna.

3.5. Procedimientos

Para la conformacion de toda la informacion de estudio se consider6 la
indagacion en principio de un fenémeno problematico, y de una poblacién
especifica. Asimismo, la recoleccion de informacién de las variables de estudio se
realiz6 mediante el analisis de revistas, estudios, modelos tedricos, etc., de diversas
fuentes que brinden un sustento base sobre el tema que se traté. En cuanto a la
muestra de estudio identificada, se entablo contacto con el directivo del centro de
salud en la que se desarrollara la investigacion. Con el mismo se estableci6 la
coordinacion de cémo se llevé a cabo el estudio, especialmente con el proceso
evaluativo al cual se le hizo llegar un documento que solicite la aplicacién de los
instrumentos de estudio y donde se plante6 el dia de la evaluacion. Ademas, se
pretendié informar a la muestra de estudio sobre los alcances del mismo, y
mediante el consentimiento informado obtener su participacion voluntaria en el
estudio. Durante la evaluacién via online, se dio las indicaciones respectivas, y

finalmente se les agradecio por su participacion.
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3.6. Métodos de analisis de datos

Para el proceso de determinacion de los objetivos de estudio, fue importante
el uso de la estadistica descriptiva, mediante la cual se pudo dar a conocer de
manera sencilla en el uso de tablas, los resultados obtenidos (Rendon et al., 2016),
en esa linea también fue vital el uso de inferencia estadistica, referida a la aplicacion
de métodos cuantitativos que coadyuvaron a destacar las asociaciones y niveles
de correlacion entre dos 0 mas variables de estudio (Toala & Mendoza, 2019). En
esa medida se utilizd en primera instancia la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov para identificar cual es la distribucion de los datos recolectados en ambas
variables y cuyo nivel de significancia fue = 0.00<0.05; demostrando ser
distribuciones distintas a la normal en ambas variables por lo que ello sugirié
trabajar con la prueba no paramétrica Rho de Spearman cuyo nivel de significancia
para afirma una hipotesis debe ser igual o0 menos a 0.05; y donde el grado de la
correlacion de la misma prueba como parametro de medicién sefiala que entre 0 a
39 es una correlacion bajo, de 40 a 59 es una correlacion moderada y de 60 a mas
es una correlacion alta o fuerte. De esta forma estos procedimientos estadisticos

se desarrollaron mediante el uso del SPSS v25.

3.7. Aspectos éticos

En este estudio queda sustentando en aspectos como el mantenimiento
respetuoso de la privacidad y confidencialidad de los andlisis resultantes, cuyos
procesos de recoleccién de datos previamente se quedo establecido los propositos
del mismo mediante documentes como el consentimiento informado por el quedo
guedo plenamente en autonomia de los sujetos de estudio su libre decisién de ser
participes o no del estudio, sin alterar su integridad ante la negativa de no participar.
En esa medida los principios éticos aludieron a: i) Beneficencia, quedando claro
gue el desarrollo del estudio beneficia a cada persona que formé parte de la misma
conservando su bienestar. ii) No maleficencia, mediante el cual se prevalencia el
adecuado control para sostener la integridad de los sujetos de estudio. iii)
Autonomia, mediante la cual los participantes en todo momento fueron informados
y conscientemente y por voluntad propia desearon formar parte del estudio, vy iv)
Justicia, implicando que trato igualitario a todas las personas que fueron parte de

la investigacion (Moreno & Carrillo, 2020).
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Por otro lado entre los principios que propone el Informe Belmont (1979) y
gue se sostuvo en el estudio, se baso en el i) respeto en alusidn a que las personas
gue formaron parte del estudio tienen en todo momento la capacidad de autonomia
y de decision sobre su actuar frente a la investigacion y este principio también
sefiala que aquellos sujetos en aparente indefension en su autonomia el
investigador debe de brinda su plena proteccion sobre el mismo. ii) la beneficencia
se refiere a que la muestra de estudio debera siempre tratarse con ética en respecto
de sus decisiones y de su proteccion, pero ademas es fundamental asegurar el
bienestar de las personas que formaron parte de la investigacion. iii) mientras que
la justicia se refiere a que, en todo momento, todas las personas que participaron
de la investigacion como muestra de estudio deben de tratarse de forma respetuosa
sin distinciéon alguna, sino mas bien en un trato igualitario y sostenido en todo

momento.
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IV. RESULTADOS
4.1. Pruebade normalidad

Al cabo del proceso analitico para la comprobaciéon de las hipotesis
planteadas en el estudio, y considerando que se trabajoé con una muestra por
encima de las 50 personas, fue fundamental el uso de la prueba Kolmogorov-

Smirnov.
Criterios que determinan la normalidad:

Sig.= > a aceptar Ho = los datos provienen de una distribucion normal.

Sig. < a aceptar H; = los datos no provienen de una distribucion normal.

Tabla 1 Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Variables

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencién 0.184 119 0.000
Técnica 0.214 119 0.000
Humana 0.175 119 0.000
Entorno 0.214 119 0.000
Satisfaccion 0.175 119 0.000
Fiabilidad 0.195 119 0.000
Capacidad de respuesta 0.226 119 0.000
Seguridad 0.201 119 0.000
Empatia 0.238 119 0.000
Aspectos tangibles 0.250 119 0.000

Interpretacién: Conforme a la Tabla 1, es claro apreciar que de acuerdo a la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en analisis de las variables de
calidad de atencién y satisfaccion y sus respectivas dimensiones se evidencié
niveles de significancia inferiores a 0.05, dando como respuesta de este producto,
gue la distribucién de los datos obtenidos en la muestra de estudio en ambas
variables y sus dimensiones son de una distribucion distinta a la normal, por tal
razén es esencial el uso de la prueba no paramétrica como lo es la Rho de

Spearman.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios

externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Tabla 2

Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion

Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de ,832™
Spearman atencion correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
d Grande
r .692
N 119

** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas aplicadas en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Interpretacién: Respecto a la Tabla 2, de acuerdo a la inferencia estadistica la
misma arrojo un p-valor igual a .000 < « (.01), en esa linea implica que es aceptable
la hipétesis del investigador infiiendo que existe relacion estadisticamente
significativa con un tamafio de efecto grande entre los constructos analizados
(Rho=,832; p<.01), donde la calidad de atencion tiende a explicar un 69% de la

varianza de la satisfaccion (r> = .692).
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Objetivo especifico
Establecer la relacion entre la dimension técnica y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los usuarios

externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Tabla 3

Correlacion entre la dimensién técnica y las dimensiones de la satisfaccion

Capacidad Aspectos
Dimension Fiabilidad de Seguridad Empatia pe
tangibles
respuesta
Coeficiente ,676™ ,656™ ,681™ , 701" 679
de
Técnica correlacion
Rho de _Slg. <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
Spearman (bilateral)
d Grande Grande Grande Grande Grande
r2 456 430 463 491 461
N 119 119 119 119 119

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas aplicadas en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Interpretacion: Respecto a la Tabla 3, de acuerdo a la inferencia estadistica la
misma arrojo p-valores iguales a .000 < « (.01); en esa linea implica que es
aceptable la hipotesis del investigador infiiendo que existe relacion
estadisticamente significativa con un tamafio de efecto grande entre la dimensién
técnica y las dimensiones fiabilidad (Rho=,676; p<.01), capacidad de respuesta
(Rho=,656; p<.01), seguridad (Rho=,681; p<.01), empatia (Rho=,701; p<.01),
aspectos tangibles (Rho=,679; p<.01) en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021, donde la dimensién técnica tiende a explicar un 45% de la
varianza de fiabilidad (r>=,456), un 43% de la varianza capacidad de respuesta
(r>=,430), un 46% de la varianza de seguridad (r>=,463), un 49% de la varianza de

empatia (r>=,491) y un 46% de la varianza aspectos tangibles (r°=,461).
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Objetivo especifico
Establecer la relacion entre la dimension humana y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los usuarios

externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Tabla 4

Correlacion entre la dimensién humana y las dimensiones de la satisfaccion

Capacidad Aspectos
Dimension Fiabilidad de Seguridad Empatia pe
tangibles
respuesta
Coeficiente , 744" ,685™ ,665™ , 726 ,670™
de
Humana correlacion
Rho de _Slg. <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
Spearman (bilateral)
P d Grande Grande Grande Grande Grande
r2 553 469 442 527 448
N 119 119 119 119 119

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas aplicadas en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Interpretacion: Respecto a la Tabla 4, de acuerdo a la inferencia estadistica la
misma arrojo p-valores iguales a .000 < « (.01); en esa linea implica que es
aceptable la hipotesis del investigador infiiendo que existe relacion
estadisticamente significativa con un tamafio grande entre la dimensién humana y
las dimensiones fiabilidad (Rho=,744; p<.01), capacidad de respuesta (Rho=,685;
p<.01), seguridad (Rho=,665; p<.01), empatia (Rho=,726; p<.01), aspectos
tangibles (Rho=,670; p<.01) en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil,
2021, donde la dimension humana tiende a explicar un 55% de la varianza de
fiabilidad (r’=,553), un 46% de la varianza capacidad de respuesta (r>=,469), un
44% de la varianza de seguridad (r’°=,442), un 52% de la varianza de empatia (r?

=,527) y un 44% de la varianza aspectos tangibles (r?> =,448).
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Objetivo especifico

Establecer la relacién entre la dimension entorno y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Tabla 5

Correlacién entre la dimensién entorno y las dimensiones de la satisfaccion

Capacidad Aspectos
Dimension Fiabilidad de Seguridad Empatia tangibles
respuesta
Coeficiente ,804™ 647 ,716™ , 730" 722"
de
Entorno correlacion
Rh Sig. <0.001 <0.001 <0.001 <0.001 <0.001
ode .
Spearman (bilateral)
d Grande Grande Grande Grande Grande
r2 646 418 512 532 521
N 119 119 119 119 119

** | a correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuestas aplicadas en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Interpretacion: Respecto a la Tabla 5, de acuerdo a la inferencia estadistica la
misma arrojo p-valores iguales a .000 < « (.01); en esa linea implica que es
aceptable la hipotesis del investigador infiriendo que existe relacion
estadisticamente significativa con un tamafio grande entre la dimension entorno y
las dimensiones fiabilidad (Rho=,804; p<.01), capacidad de respuesta (Rho=,647,
p<.01), seguridad (Rho=,716; p<.01), empatia (Rho=,730; p<.01), aspectos
tangibles (Rho=,722; p<.01) en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil,
2021, donde la dimensidon entorno tiende a explicar un 64% de la varianza de
fiabilidad (r?=,646), un 41% de la varianza capacidad de respuesta (r°=,418), un
51% de la varianza de seguridad (r?=,512), un 53% de la varianza de empatia (r?

=,532) y un 52% de la varianza aspectos tangibles (r?=,521).
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4.1 Resultados descriptivos
Objetivo especifico
Identificar los niveles de la calidad de atencidon en los usuarios externos de una

clinica de Guayaquil, 2021.

0,
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
0,
P T

0,0%
Bajo Medio Alto

Figura 2

Andlisis descriptivo de la calidad de atencion
Interpretacion: Respecto a la figura 2 donde la calidad de atencion se aprecié una

predominancia del 90.8% de encuestados que sefialaron que la calidad de atencion

es alta, donde solo un 9.2% sefialé que es media.

94,1%
100,0%

86,6% 85,7%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
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20,0% 11,89 14,3% ==
10,0% 1,7% 0,0% 0,0%
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Técnica Humana Entorno

H Bajo W Medio mAlto
Figura 3
Andlisis descriptivo de las dimensiones de la calidad de atencién
Interpretaciéon: Respecto a la figura 3 de las dimensiones de la calidad de atencion
se encontrd niveles predominantes en niveles altos como dimension técnica (86%),
en dimension humana (85.7%) y en dimension entorno (94.1%) en usuarios

externos.
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Objetivo especifico
Describir los niveles de satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021.
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Figura 4

Andlisis descriptivo de la satisfaccion
Interpretacién: Respecto a la figura 4 sobre la satisfaccion el 87.4% de los

usuarios externos se ubicaron en un nivel alto de satisfaccion, mientras que un

12.6% se ubic6 en un nivel medio de satisfaccion.

100.0% 89,9% 90,8% 89,9%
80,0%
60,0%
40,0%
10,1 9,29 9,29
20,0% 0,0% 0,0% 2,582 0,8%
0,0%
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos
respuesta tangibles
W Bajo W Medio ®Alto
Figura 5

Analisis descriptivo de las dimensiones de satisfaccion

Interpretacion: Respecto a la figura 5 sobre las dimensiones de la satisfaccion se
llegd a identificar niveles predominantemente resaltantes en niveles altos como en
fiabilidad (87.4%), capacidad de respuestas (89.9%). Seguridad (90.8%), empatia
(90.8%) y aspectos tangibles (89.9%).
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V. DISCUSION

En base al objetivo general se determind relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios externos
de una clinica de Guayaquil, 2021 (Rho=,832; p<.01).

Dicho resultado guarda relacion con las investigaciones de Merelo (2021)
donde hallé asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en usuarios
externos (Rho=,60; p<,01), el estudio de Walde (2019) donde identifico relacion
sobre la calidad atencional en relacién al grado de satisfaccion en los pacientes
(p<0.01), sumado a la investigacion de Sanchez (2019) donde se conocid que la
calidad atencional impacta sobre la satisfaccion del usuario (r= 0,594; p<0,01), de
la misma manera la investigacién de Briones (2018), demostré que la calidad
atencional y la satisfaccibn en los pacientes tienen una relacién significativa
(p<0.01). Mientras que discrep6 con el estudio de Bautista (2021) donde no
existieron asociaciones entre la calidad de atencidén y la satisfaccion (r=.107,
p.362>.05),

En consideraron a lo que sefiala Ramos et al. (2018) los resultados
demuestran que aquellos usuarios que siguen indicaciones es porque se sienten
satisfechos y por ende perciben un mejor grado de calidad de atencion por parte
del personal sanitario y ello es vital para el plan de tratamiento que reciben,
considerando entonces que en el centro de estudio se esta trabajando en base a
satisfacer las necesidades de los pacientes, compartiendo con lo que destaca el
Modelo del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado, el cual hace un énfasis de reconocer las expectativas y necesidades de los
usuarios, lo cual es fundamental para que en la institucion se redisefien y ejecuten
las acciones que sean necesarias para mejorar los servicios, de tal forma que de
acuerdo con la teoria de Imogene King, al compactarse los objetivos afines que se
da en la relacion que establece entre profesional y paciente, se espera que este
ultimé tengo un proceso mas favorable en el seguimiento de las indicaciones que

brinda el personal sanitario.

En respuesta al objetivo especifico 1, se hallaron correlaciones

estadisticamente significativas entre la dimensién técnica y las dimensiones
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fiabilidad (Rho=,676), capacidad de respuesta (Rho=,656), seguridad (Rho=,681),
empatia (Rho=,701), aspectos tangibles (Rho=,679) en los usuarios externos de
una clinica de Guayaquil, 2021 (p<.01). Te6ricamente la dimension técnica implica
una serie de aspectos que tienen que tener los profesionales basada en los

conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018)

Al respecto, los resultados hallados se relacionan con el estudio de Merelo
(2021) quien identifico asociaciones entre la dimension técnica y las dimensiones
respuesta (Rho=.67), elementos tangibles (Rho=.58), Seguridad (Rho=.534),
fiabilidad (Rho=.48) y empatia (Rho=.47) p<.01. De la misma manera que la
investigacion de Javier (2019) donde se conocidé correlaciones entre las
dimensiones humano, técnico — cientifico y entorno asociados a los niveles de

satisfaccion de los pacientes (p<0.01).

De acuerdo con Oliver (1980) en su modelo sobre la Perspectiva cognitivista
de la satisfaccion, la cual asume que el grado de satisfaccion es un procesamiento
de informaciones importantes que se comparan con las expectativas del cliente
(usuario) y el rendimiento percibido del trabajo de los profesionales sanitarios. Los
resultados de la investigacion evidencian que es fundamental de acuerdo con
Puchia & Jara (2015) que los profesionales sanitarios necesitan de una alta
capacidad en pro de mejorar sus destrezas comunicativas, de asistencia, de
educacion y de procesos de gestion a fin de brindar el cuidado de calidad. Ademas
ello tiene asidero con la Teoria de Calidad del Cuidado de Avedis Donabedian,
donde se destaca que la percepcidon del usuario segun la calidad brindada, se
expresa en la expectativa de la misma en comparacién con la atencion otorgada, la
misma que debe estar en equilibrio en riesgos y beneficios, por lo tanto aquellos
que dirigen los entornos de asistencia de la salud deberian promover y sostener
ambientes que demuestren seguridad en los usuarios (Dickerson & Latina, 2018),
y cuya adecuada atencion quede registrada en la practica diaria de asistencia,
conllevado a lograr altos impactos de satisfaccion en los entornos de trabajo de
salud.

Sobre el objetivo especifico 2, pudo hallase correlaciones estadisticamente
significativas entre la dimension humana y las dimensiones fiabilidad (Rho=,744;
p<.01), capacidad de respuesta (Rho=,685; p<.01), seguridad (Rho=,665; p<.01),
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empatia (Rho=,726; p<.01), aspectos tangibles (Rho=,670; p<.01) en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021. A nivel teorico la dimension humana
se refiere al procedimiento del cuidado, desarrollado en forma sostenida en las
interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacion verbal y no
verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que

se aprecia en nivel de compromiso por parte del personal de salud (Cuevas, 2018)

Estos resultados se asociaron con la investigacion de Merelo (2021) el cual
hallé relaciones significativas entre la dimension humana y los componentes
Respuesta (Rho=,55; p<.01), elementos tangibles (Rho=.54; Fiabilidad (Rho=.45;
p<.01), empatia (Rho=.44) y Seguridad (Rho=.46) p<.01.

Desde el modelo de la teoria de Imogene King, se fundamenta que los
niveles de satisfaccion estan supeditados en la concordancia de objetivos que se
dan en larelacion entre profesional sanitario y paciente, donde la adecuada relacién
implica mejor satisfaccion de tal manera que el usuario percibe que sus
necesidades son cubiertas por el profesional, caso contrario puede aparecer estrés
e insatisfaccion entre estos autores. De ahi que se dice, segun Robles et al. (2019)
que la satisfaccion en los usuarios, tiene que ver con una adecuada percepcion
sobre los servicios de salud brindados por los profesionales de la salud, ademas
como refirio el modelo tedrico sefialado, la adecuada relacién entre paciente y
profesional sanitario considerando a Garcia et al. (2017) es que la calidad de la
atencién apropiada favorecerd la reduccion de las secuelas y discapacidades,
minimizando los niveles de sufrimientos y facilitando adecuadas condiciones de
adaptabilidad de los usuarios a su tratamiento, y por ende de su satisfaccion con

el trato brindado a fin de que siga las pautas de tratamiento.

Segun el objetivo especifico 3, pudo hallarse correlaciones estadisticamente
significativas entre la dimension entorno y las dimensiones fiabilidad (Rho=,804;
p<.01), capacidad de respuesta (Rho=,647; p<.01), seguridad (Rho=,716; p<.01),
empatia (Rho=,730; p<.01), aspectos tangibles (Rho=,722; p<.01) en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021. En el aspecto tedrico la dimension
entorno alude a los espacios en la que se desarrollan las atenciones del cuidado y

es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
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contribuyan a una calida recuperacion, por lo que la limpieza, las instalaciones de
seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los controles de acceso

son vitales (Cuevas, 2018).

Estos andlisis se relacionan con la investigacion de Merelo (2021) donde
existieron asociaciones sobre la dimensién entorno y las dimensiones capacidad
de respuesta (Rho=,62), elementos tangibles (Rho=.65), fiabilidad (Rho=.566),
empatia (Rho=.591) y Seguridad (Rho=.597) (p<.01).

Segun el Modelo Servqual de Zeithalm et al. (1993) las expectativas que
tienen los usuarios deben ser superiores al servicio brindado para obtener un alto
grado de satisfaccion, por lo que de acuerdo con Dickerson & Latina (2018) los
responsables de la salud deben fomentar y mantener contextos que tiendan a
beneficiar la seguridad de los pacientes y de las atenciones basadas en las
evidencias, al tiempo que obtengan altos grados de satisfaccién en sus contextos
laborales, sin embargo existe en la realidad sanitaria una serie de aspectos que
demuestran inconsistencias como, insuficiente entrega y recepcién de turnos,
interrupciones de la atencion, poca observacion por los problemas de salud del
paciente, incremento de las cantidades de efectos secundarios atribuidos al
personal enfermero, problemas comunicativos entre el mismo personal de salud,
etc. (Delgado et al., 2016). En esa medida, el Modelo del Instituto de Seguridad y
Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, hace énfasis en reconocer las
expectativas y necesidades de los usuarios en consideracion a elementos como el
liderazgo, la garantia de que todos brinden un trabajo con satisfaccién, el analisis
constante de los procesos de calidad, de acuerdo a un sistema viable de medida
sistematica, de capacitacion al personal y desarrollo de metodologias que
promuevan la calidad de atencion. De ahi que se diga que la calidad podra
alcanzarse en contextos donde se apliquen a los pacientes el llamado procesos
basados en evidencias cientificas, que se refiere a que debera hacerse siempre lo
correcto y de forma bien hecha (Molina et al., 2016) obteniendo asi un alto grado

de satisfaccion.

Segun el objetivo especifico 4, se llego a identificar prevalencias altas en los

niveles de la calidad de atencion en el 90.8% de encuestados, asi como en las
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dimensiones técnica (86%), humana (85.7%) y entorno (94.1%) en los usuarios

externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Estos resultados se relacionan con el estudio de Gutiérrez (2021) donde el
100% los profesionales encuestados sefialaron un nivel alto de la calidad de
atencion ejercida en la institucion hospitalaria, asimismo la investigacion de Walde
(2019) se demostré que los usuarios consideraron que los servicios son buenos
(55%), como la investigacion de Sanchez (2019) que identifico que el 52,8% de
encuestados refirié percibir una calidad adecuada y 47,2% fue intermedia; mientras
gue el estudio de Javier (2019) reconoci6 que un 39,2% percibié un grado

intermedio de calidad de atencién en los usuarios.

En esa linea, cabe decir que los propdsitos de los sistemas de salud son
brindar la maxima calidad a menor costos, con las formas mas equitativas y
mayores cantidades en pacientes, donde la practica de la ciencia y tecnologia
médica puedan llegar a maximizar el bienestar en la salud sin una tendencia
probable de incrementar los tiempos de riesgo (Duran et al.,, 2016). De ahi que
Teoria de Calidad del Cuidado de Avedis Donabedian sefiala que la calidad, en los
cuidados no solamente tienden a evaluarse en quienes llegan a recibir los cuidados,
sino ademas en aquellos usuarios que no llegaron a recibir la oportuna atencion.
En esa medida segun Organizacion Mundial de la Salud (OMS) la atencion con gran
nivel de calidad implica poder identificar de necesidades en la comunidad, ya que
el concepto de calidad es variable, por lo tanto en cada institucion es vital identificar
las necesidades especificas de los usuarios que complejamente llegaran a
generalizarse y compararse en otros entornos y poblaciones y donde de acuerdo
con Meléndez (2019) se deben siempre considerar elementos como el trato
brindado, la operatividad del profesional de salud en la atencion, el grado de

informacion brindado, el nivel de atencién y actitud respecto al paciente.

Finalmente, en base al objetivo especifico 5, pudo conocerse predominios
de niveles altos de satisfaccion en el 87.4% de encuestados, asi como en las
dimensiones fiabilidad (87.4%), capacidad de respuestas (89.9%), seguridad
(90.8%), empatia (90.8%) y aspectos tangibles (89.9%).
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Estos resultados se asociaron a los analisis del estudio de Sanchez (2019)
donde el 93% de los usuarios se encontraron satisfechos con el servicio
hospitalario; la investigacion de Walde (2019) demostré que el nivel de satisfaccion
fue aceptable en el 69% de los usuarios; de la misma manera el estudio; sumado a
la investigacion de Hinojoza (2017) donde la satisfaccion percibida fue del 47% en
los pacientes que estuvieron satisfechos con las atenciones brindadas en
contraparte al 19% los cuales indicaron no estarlo. En tanto que los resultados de
estudio se diferenciaron de la investigacion de Maggi (2018) donde existieron
prevalencias bajas respecto a la satisfaccion de acuerdo a componentes como la
tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia. Ademas del estudio de Aragadvay
(2017) quien demostré la existencia de niveles insatisfechos en el 58% de los

usuarios.

De cara a los resultados considerando el aporte de Velasquez et al. (2020)
se enfatiza que la satisfaccion de los usuarios, deberia siempre ser analizada, por
el simple hecho de que su percepcion y opinion son elementos relevantes al
evaluarse los servicios brindados en salud, considerando que implica ademas un
indicador destacado en la calidad del servicio, aunque también podria considerarse
de dificil medicion; por lo tanto las metodologias y medidas en la recogida de
informacion generalmente influyen dado por las respuestas de los usuarios (Robles
et al., 2019). Asimismo, es importante reconocer e incrementar los niveles de
satisfaccion en los centros de salud dado que implica el poder garantizar la calidad
de la atencién, de ahi que deberia ser una preocupacion sistematica de todos los

profesionales sanitarios.

Respecto de los alcances logrados en la investigacién fue la consistencia de
sostener que efectivamente que la calidad de atencion es un factor importante que
se relaciona con la satisfaccion que perciben los usuarios, ademas de reconocer
gue en la institucion, los usuarios externos sefialaron en su mayoria que la labor
del personal es adecuada incluso considerando la penosa situacion de la pandemia,
asimismo los resultados son vitales para que en casos de problemas entre usuarios
y profesionales se tenga de referencia estas variables que son relevantes en el
trabajo de interaccién de profesional — paciente. En cuanto a las limitaciones

posiblemente el numero de muestra no haya sido el mas significativo dada las
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circunstancias y dificultades al momento de evaluar a los usuarios. Y entre las
implicancias prospectivas, es que se contribuye a la ciencia investigativa de
acuerdo al contexto de la pandemia y se considera relevante en la que proximos
investigadores pongan a prueba otras metodologias que aunar en la relaciéon que

existe entre la calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Pudo determinarse la existencia de relacion estadisticamente significativa
entre la calidad de atencion y la satisfaccion en los usuarios externos de una

clinica de Guayaquil, 2021.

Pudo determinarse relacion estadisticamente significativa entre la dimension
técnica y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, aspectos tangibles en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021.

Pudo determinarse relacién estadisticamente significativa entre la dimension
humana y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, aspectos tangibles en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021.

Pudo determinarse relacion estadisticamente significativa entre la dimension
entorno y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, aspectos tangibles en los usuarios externos de una clinica de
Guayaquil, 2021.

Se identifico en la calidad de atencion predominio niveles altos en los
encuestados, asi como en las dimensiones técnica, humana y entorno en los

usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021.

Se identificé en la satisfacciébn predominios altos en los encuestados, asi
como en las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad,

empatia y aspectos tangibles.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A los directos de la institucion evaluada, se les insta a complementar un
diagnostico de su situacion actual, a fin de que se puedan reconocer con
mayor plenitud otros aspectos de la calidad de atencién y la satisfaccion
percibida por los usuarios en correspondencia a los servicios y cuidados que

se brinda desde el instante en que ingresa hasta cuando se retira.

2. Al departamento de recursos humanos o afines, se recomienda desarrollar
programas de capacitacion contantes para seguir mejorando la calidad de
atencion y satisfaccion del personal sanitario con el objeto de cumplir con la

satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

3. Alos jefes o0 altos mandes del personal sanitario, es fundamental necesario
sistematicamente reformular e implantar programas de promuevan y evalien
la calidad de la atencién y medicion de la satisfaccion tanto del usuario

externo como del mismo personal sanitario que evalle su propio entorno.

4. Al personal sanitario analice los resultados obtenidos y se involucre o
demande la promocion de taller o programas de direccion de salud a fin de
aumentar las habilidades, destrezas y competencias entre el personal de

salud.

5. A los jefes del centro de salud, analizar los actuales planes estratégicos en
el personal sanitario con el objeto de desarrollar mejoras en la calidad de

atencion.

6. A los altos directivos de la institucion sanitaria, se les recomienda promover
estrategias atencionales mediante procedimientos estandarizados en el

personal sanitario para optimizar la satisfaccion en los usuarios.

7. Ala comunidad cientifica y futuros investigadores se les recomienda ampliar
el universo muestral para que de tal manera se pueda abarcar un mayor

volumen de poblacion y asi mediante los datos obtenidos crear sistemas de
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atencion mas optimos y confiables que prioricen un buen nivel de

satisfaccion a los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2019).

Distribucién de espacios
Limpieza y orden de ambientes

lluminacion de los ambientes

Definicién Escala
Variable | Definicion Conceptual : Dimensiones Indicadores items De
Operacional Medicion
Orientacion recibida
Téen Orientacion de los cuidades
i i écnica
La calidad en salud tiene en Manejo del servicio 14
cuenta las percepciones y . bl Aplicacion de normas técnicas y
i i sta variable se
expectativas del paciente, en ) - administrativas
; medird a través de
las que estos consideran, entre _ . Tipo de trato recibido
otras, la presentacion fisica de | Cuestionario sobre la -,
Calidad de Atencié Respeto por el orden de atencion
i i alidad de Atencion
Calidad las instalaciones, la U i Ext I Humana Interés del profesional por la consulta 5-10
i6 al Usuario Externo e -
de presentacion adecuada de los ) Respecto a la privacidad Ordinal
., utensilios y elementos, la | cual se constituye de . . o
atencion _ o 20 items y de 3 Confidencialidad del diagndstico
confianza en los conocimientos p . Habilidades de interaccion
ili imensiones como,
y las habilidades del personal o Cumplimiento del uniforme del personal
médico, de igual forma, el trato | Técnica, ~ Humana, : I
Equipos y tecnologia médica vigente
con amabilidad (Boada et al., | Entorno. . .
Equipos e instrumentos adecuados 11-20
Entorno }




Escala

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Items De
Medicion
se define como aquella Fiabilidad Cumplimiento de lo ofrecido
. Intereses por el problema del
medida en que los .
_ paciente 1-6
profesionales de salud Capacidad de Humanizacion de los servicios
logran  cumplir las res Conductas amables
: puesta ) o
necesidades del Esta  variable se Disponibilidad para ayudar al 7-9
. medira a través del usuario
paciente, to.ma.ndo en Cuestionario sobre la Confianza con el personal
cuenta criterios o] ) » Comprension de los problemas
) ) Satisfaccion del
dimensiones como el _ . Respeto
. Usuario Externo el cual Seguridad Honestidad del personal
trato que brinda el ) .

Satisfaccion _ se constituye de 26 Trato cordial y amable 10- 16 _
personal al usuario, la ftems y de 5 Orientacién recibida durante el Ordinal
operatividad del | ) examen clinico

dimensiones como,
personal durante la | = ) - -
tencis | o Fiabilidad, Capacidad Empatia Relacion empatica
atencion al usuario, la AL i ;
. 5 de respuesta, Ate.nC|on |nd|v.|duaI|zad_?il _
informacion otorgada s dad E i Calidad de la informacion brindada 17-20
eguridad, mpatia, - -

por parte del personal, el _ Disponibilidad de recursos

tacilidad Aspectos tangibles. Distribucion de los espacios
accesoylactidad que se Aspectos Consultorios adecuados
le da al usuario para su tanaibles Disponibilidad y variedad de

9 medicamentos 21-26

atencion, la conviccion y
actitud (Meléndez, 2019)

Limpieza de los materiales y del
ambiente.




ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Ficha técnica

Nombre Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo
Autora Ramirez Remy

Afio de edicion 2015

Procedencia Pera

Ambito de

aplicacion

En usuarios que asisten a atender a un centro de salud.

Administracion

Individual y colectiva.

Duracién 15 minutos aproximadamente.
Medir la percepcién de los usuarios externos sobre la calidad de
Objetivo atencion recibida.
Validez El instrumento fue validado a través de juicio de 3 expertos.
La aplicacion de la prueba de Alfa de Cronbach, dio como
Confiabilidad resultado un coeficiente = ,805; indicandonos que el instrumento
cuenta con una buena consistencia interna.
El cuestionario esta constituido por 20 items distribuido en 5
dimensiones que a continuacion se detallan:
Aspectos a o )
D1. Técnica (4 items)
evaluar )
D2. Humana (6 items)
D3. Entorno (10 items)
Nunca :(1 puntos)
Rara vez :(2 puntos)
Calificacion Algunas veces :(3 puntos)
Frecuentemente :(4 puntos)
Siempre :(5 puntos)
] Alto (74 - 100)
Categorias )
Medio (47 - 73)
generales

Bajo (20 - 46)




Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

N° items Nunca Rara vez Algunas veces Frecuentemente | Siempre
Dimensién 1. Técnica
El profesional que lo atiende, le orienta sobre el
1 | examen que se le va a realizar.
En la consulta, el profesional realiza
cuidadosamente el examen fisico de acuerdo a su
2 |dolencia.
El profesional le orienta sobre los cuidados a
3 |seguir en el hogar.
El profesional se encuentra calificado para
4 | desempeiiar su funcion.
Dimension 2. Humana
El personal respeta el orden de llegada de los
5 | pacientes.
Durante su permanencia en el establecimiento, el
6 | personal le brindo un trato amable y cordial.
El profesional muestra interés cuando Ud., le
7 | consulta sobre su problema de salud.
El Profesional que lo atiende mantiene
8 | confidencialidad acerca de su diagnostico.
Es transferido inmediatamente a  otro
establecimiento si el profesional lo considera
9 |conveniente.
El establecimiento cuenta con la cantidad
10 | suficiente de personal para atenderlo y orientarlo.

Dimensién 3. Entorno




El personal se encuentra correctamente

11 | uniformado y limpio.
12 | Los servicios higiénicos se encuentran limpios.
13 | La sala de espera esta limpia.
14 | Los consultorios se encuentran limpios.
15 | Los consultorios se encuentran ordenados.
16 | Los consultorios se encuentran bien iluminados.
17 | Los consultorios son amplios y comodos.
Los consultorios cuentan con los equipos
18 | necesarios para su atencion.
Los consultorios cuentan con los materiales
necesarios (gasas, guantes, algodén, alcohol,
19 | pinzas, entre otros) para su atencion.
Le otorgan en farmacia todos los medicamentos
20 | recetados por el médico que lo atendio.




Nombre

Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

Autor

Ramirez Remy

Afo de edicion

2015

Ambito de

aplicacion

En usuarios que asisten a atender a un centro de salud.

Administracion

Individual y colectiva.

Duracion 15 minutos aproximadamente.
Objetivo Medir el grado de satisfaccion de los usuarios externos.
Validez El instrumento fue validado a través de juicio de 3 expertos.
La aplicacion de la prueba de Alfa de Cronbach, dio como
Confiabilidad resultado un coeficiente = ,805; indicandonos que el
instrumento cuenta con una buena consistencia interna.
El cuestionario esta constituido por 26 items distribuido en
5 dimensiones que a continuacion se detallan:
D1. Fiabilidad (6 items)
Aspectos a ) .
D2. Capacidad de respuesta (3 items)
evaluar _ )
D3. Seguridad (7 items)
D4. Empatia (4 items)
D5. Aspectos tangibles (6 items)
Nunca :(1 puntos)
Rara vez :(2 puntos)
Calificacion Algunas veces :(3 puntos)
Frecuentemente :(4 puntos)
Siempre :(5 puntos)
Alto :(96 - 130)
Categorias _
Medio :(61 - 95)
generales

Bajo :(26 - 60)




Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

NO

items

Nunca

Rara vez

Algunas veces

Frecuentemente

Siempre

Dimensién 1. Fiabilidad

Las citas se encontraron disponibles y se

obtuvieron con facilidad.

1

La consulta con el médico se realiz6 en el horario
2 | programado

Su historia clinica se encontré disponible en el
3 | consultorio para su atencion.

Durante su atencién se respetd su privacidad.

El procedimiento para tomarse andlisis de
5 |laboratorio fue la adecuada.

La atencion para tomarse examenes radiograficos
6 | fue rapiday adecuada.

Dimension 2. Capacidad de respuesta

El profesional siempre esta dispuesto a ayudarlo
7 (a)

El personal se toma sus problemas muy
g | seriamente.

El profesional muestra interés en solucionar

cualquier dificultad que se presentd durante su
g | atencion.

Dimensioén 3. Seguridad

El profesional que lo atendio le brindé confianza
10 | para expresarse claramente.

El personal del establecimiento demuestra
11 | cortesia de manera consistente con Ud.

El personal de salud lo trata con amabilidad y
12 | paciencia.
13 | El personal de salud lo trata con respeto.

El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares

con palabras faciles de entender los
14 | procedimientos o analisis que se le realizaran.

El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares en

palabras faciles de entender el problema de su
15 | salud o resultado de la atencion.

16

El profesional le explico a Ud. o a sus familiares en

palabras faciles de entender el tratamiento a




seguir: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos.

Dimension 4. Empatia

17

El personal de consulta externa lo escuchd

atentamente.

18

El médico que le atendi6 mostr6é interés para

solucionar su problema de salud.

19

El médico le realizé un examen fisico completo y
minucioso de acuerdo al problema de salud que

motivd su atencion.

20

El médico le brindd el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su

problema de salud.

Dimensién 5. Aspectos tangibles

21

La sefalizacion de la consulta externa (carteles,
letreros y otros) le parecen adecuados para

orientar a los pacientes y acompafiantes.

22

Los consultorios cuentan con equipos €

instrumentos para su atencion.

23

Los consultorios cuentan con los materiales
(gasas, algodon, etc.) necesarios para su
atencion.

24

Los consultorios son comodos y acogedores.

25

La sala de espera cuenta con espacios

adecuados.

26

La sala de espera se encuentra bien

implementada.




ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021

relacion

médica vigente

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES METODO
Problema Objetivo Hipotesis Técnica Orientacion recibida Tipo de
. Orientacion de los | . . ..
general: General: General: Calidad de , investigacion:
., cuidades
cCual es la|Determinar la|Existe relacién | &€ncion Manejo del servicio Cuantitativa
relacion entre | relaciéon entre la | estadisticamente Aplicacion  de  normas | Basica
. . . . técnicas y administrativas.
la calidad de | calidad de | significativa
atencion y la |atencion y la|entre la calidad Humana Disefio de
satisfaccion en | satisfaccion en | de atenciéon y la Tipo de trato recibido investigacion:
. . . ., Respeto por el orden de .o
los usuarios | los usuarios | satisfaccion en . Disefio no
atencion
externos de | externos de una | los usuarios Interés del profesional por | EXPErimental,
una clinica de | clinica de | externos de una la consulta transversal,
. . ;. Respecto a la privacidad .
Guayaquil, Guayaquil, 2021. | clinica de o correlacional.
Confidencialidad del
20217 Guayaquil, 2021. diagnéstico
Habilidades de interaccion. | Poblacidn:
Hipodtesis Entorno N _ 3000 usuarios
Cumplimiento del uniforme
Problemas Especificas: del personal externos.
Especificos: Hi. Existe Equipos y  tecnologia




cCual es la
relacion de la
de

atencion en los

calidad

usuarios
de

una clinica de

externos

Guayaquil,
20217

cCuadl es la
de

satisfaccion en

relacion

usuarios
de

una clinica de

los

externos

Guayaquil,
20217

cCuadl es la

relacion entre

Objetivos
Especificos:
Establecer la
relacion entre la
dimensién
técnica y las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
clinica de

Guayaquil, 2021.

Establecer la

relacion entre la

estadisticamente
significativa
entre la
dimension
técnica y las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
clinica de

Guayaquil, 2021.

Ho. Existe
relacion

estadisticamente

Satisfaccion

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Equipos e instrumentos
adecuados

Distribucion de espacios

Limpieza y orden de
ambientes
lluminacion de los
ambientes.

Cumplimiento de lo
ofrecido
Interés por el problema del

paciente.

Humanizacion de los
servicios

Conductas amables
Disponibilidad para ayudar

al usuario.

Confianza con el personal
Comprension de los
problemas

Respeto

Honestidad del personal
Trato cordial y amable
Orientacion recibida

durante el examen clinico.

Muestra
248

externos.

usuarios

Técnica:

Encuesta.

Instrumento:

Cuestionario.




la  dimensién
técnica y las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de
una clinica de
Guayaquil,
20217

dimensién
humana vy las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
clinica de
Guayaquil, 2021.

Establecer la
relacion entre la
dimensién
entorno 'y las
dimensiones
fiabilidad,

significativa
entre la
dimension
humana y las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
clinica de
Guayaquil, 2021.

Hs. Existe
relacion
estadisticamente

significativa

Empatia

Aspectos
tangibles

Relacion empatica
Atencidn individualizada
Calidad de la informacion
brindada.

Disponibilidad de recursos
Distribucion de los
espacios

Consultorios adecuados
Disponibilidad y variedad
de medicamentos
Limpieza de los materiales

y del ambiente.




capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
clinica de

Guayaquil, 2021.

Identificar los
niveles de la
calidad de
atencion en los
usuarios

externos de una
clinica de
Guayaquil, 2021.

entre la
dimension
entorno y las
dimensiones
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia,
aspectos
tangibles en los
usuarios
externos de una
de

Guayaquil, 2021.

clinica




Describir los
niveles de
satisfaccion en
los usuarios
externos de una
clinica de
Guayaquil, 2021.




ANEXO 4: INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD
EVIDENCIA DE VALIDEZ
Validez de contenido

Laevidencia de validez de contenido del Cuestionario sobre la Calidad de Atencion
al Usuario Externo y del Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo,
done se realiz6 mediante juicio de expertos, conformado por cinco expertos con
trayectoria en la docencia universitaria, quienes emitieron su valoracion de 1 a 4
(1= No cumple con el criterio, 2 = Bajo Nivel, = 3. Moderado nivel= 4. Alto nivel) en
claridad, coherencia y relevancia. Luego se evalud los acuerdos de las valoraciones

de los jueces a través del estadigrafo de a V de Aiken, mediante la siguiente

formula:
V= S
(n(c-1))
Siendo:
S = la sumatoria de si
Si = valor asignado por el juez i
n = numero de jueces
C = nimero de valores en la escala de valoracion

Los resultados de la validacion de contenido se detallan a continuacion:



Coeficiente de Aiken para la validez de contenido en claridad, relevanciay coherencia
de los items del Cuestionario sobre la Calidad de Atencion al Usuario Externo en los
usuarios externos de una clinica de Guayaquil, 2021

Claridad Relevancia Coherencia
V Aiken p V Aiken p V Aiken p

Dimensiones  items

1 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
Técnica 2 1.00 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001
3 1.00 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001
4 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
5 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
6 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
Humana 7 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
8 1.00 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001
9 0.93 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001
10 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
11 0.93 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
12 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
13 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
14 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
Entorno 15 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
16 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
17 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
18 0.93 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
19 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
20 1.00 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001

Nota: V : Coeficiente de Aiken; p: Significancia

En la presenta tabla se aprecia que los items del Cuestionario sobre la Calidad de
Atencion al Usuario Externo presentan indice de acuerdo de Aiken en claridad,
coherencia y relevancia desde .93 a 1, lo cual significa que dichos items tienen
claridad, semantica y sintaxis adecuada y los items son importantes y deben ser

incluidos en el Cuestionario.



Coeficiente de Aiken para la validez de contenido en claridad, relevanciay coherencia
de los items del Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021

, , . Claridad Relevancia Coherencia
Dimensiones Items - : :
V Aiken p V Aiken p VAiken p
1 1.00 <001 100 <001 1.00 <.001
2 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 .001
Fiabilidad 3 0.93 <.001 1.00 <.001 1.00 <.001
4 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 .003
5 1.00 <.001 1.00 <.001 0.93 <.001
6 1.00 <.001 1.00 <001 0.93 <.001
Capacidadde 7 0.93 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
respuesta 8 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
9 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
10 0.93 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
11 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
12 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
Seguridad 13 1.00 <001 100 <001 1.00 .003
14 1.00 <.001 1.00 .005 1.00 .003
15 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 .001
16 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
17 1.00 <.001 1.00 <.001 1.00 .003
Empatia 18 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
19 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
20 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
21 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
22 0.93 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
Inseguridad 23 0.87 .001 1.00 <001 1.00 <.001
24 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
25 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001
26 1.00 <.001 1.00 <001 1.00 <.001

Nota: V : Coeficiente de Aiken; p: Significancia

En la presenta tabla se aprecia que los items del Cuestionario sobre la Satisfaccion
del Usuario Externo presentan indice de acuerdo de Aiken en claridad, coherencia
y relevancia desde .87 a 1, lo cual significa que dichos items tienen claridad,
semantica y sintaxis adecuada y los items son importantes y deben ser incluidos

en el Cuestionario.



FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Jorge David Aguirre liiguez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Magister en Seguridad y Salud Ocupacional

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Medicina Ocupacional, Gerencia en salud

Institucion donde labora: BIODIMED Guayaquil

Tiempo de experiencia profesional en el area: 4 Afos

Experiencia en Investigacion 10 meses en estudio doble ciego sobre nueva vacuna contra el COVID 19

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: | Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Calidad de atencién ESCALA/AREA DEFINICION
La calidad en salud tiene en ) implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los
cuenta las percepciones y| 1.- TECNICO conocimientos segn los estandares cientificos.
expectativas del paciente, en las
que estos consideran, entre otras, alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones
la presentacion fisica de las de paciente — profesional, basada en una comunicacion verbal y no verbal, los contactos de
instalaciones, la presentacion| 2. - HUMANA miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de
adecuada de los utensilios vy compromiso que sostienen los profesionales de salud.

elementos, la confianza en los

conocimientos y las habilidades
del personal medico, de igual
forma, el trato con amabilidad.

alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la
existencia de una serie de adecuadas condiciones que contribuyan a una calida recuperacion,
3.-ENTORNO por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional
encargado, y los controles de acceso son vitales en este punto.




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo,

por lo que le solicito tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semdntica son

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso
de las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacidn de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

adecuadas. . Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la dimensién.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA . Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimensién.

El item tiene relacidn
|6gica con la dimensién o
indicador que esta

(Bajo nivel de acuerdo)

. Acuerdo

(Moderado nivel)

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

midiendo. El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo
(Alto nivel)
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA P P 9

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. Bajo Nivel

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

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

6.1. DIMENSION: TECNICA

Implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos.

OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEEENCI REI&?XAN RECOMENDACION
ES
El profesional que lo atiende, le
orienta sobre el examen que se 4 4 4
_ . le va a realizar.

Orl_entaC|on_ ., En la consulta, el profesional

recibida, orientacion . i

de los cuidados realiza cuidadosamente el . . 3

, i ' examen fisico de acuerdo a su
TECNICA |Mmanejos de los .

Serviclos, dolencia.

administracion de El profesional le orienta sobre

normativas técnicas . . 4 4 3

g . los cuidados a seguir en el hogar.

y administrativas.
El profesional se encuentra
calificado para desempenfiar su 4 4 4

funcion.




DIMENSION: HUMANA
Alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacién

verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los
profesionales de salud.

4 : COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A A ECOMENDACIONES
El personal respeta el orden de 4 4 4
_ llegada de los pacientes.
Es el tipo de trato Durante su permanencia en el
recibido, respeto por establecimiento, el personal le
’ . 4 4 4
., brindo un trato amable vy
el orden de atencion, .
cordial.
interés del profesional El profesional muestra interés
por la_ consulta, cuando Ud., le consulta sobre su 4 4 4
problema de salud.
HUMANA | respecto a la El Profesional que lo atiende
privacidad, mantiene confidencialidad 4 4 3
. - acerca de su diagnostico.
confidencialidad  del Es transferido inmediatamente
diagndstico, a otro establecimiento si el 3 4 3
habilidades de profesional lo considera
) » conveniente.
Interaccion. El establecimiento cuenta con la
cantidad suficiente de personal 4 4 4

para atenderlo y orientarlo.




DIMENSION: ENTORNO
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
contribuyan a una calida recuperacién, por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los

controles de acceso son vitales en este punto.

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
1. El personal se encuentra correctamente 3 4 4
uniformado y limpio.
2. Los servicios higiénicos se encuentran limpios. 4 4 4
Cumplimiento del La sala de espera esta limpia. 4 4 4
per:(?r?;cl)r?(;u?;(l)s y 4. Los consultorios se encuentran limpios. 4 4 4
teFr‘O'Ogia m.édica 5. Los consultorios se encuentran ordenados. 4 4 4
vigente, equipo e
ENTORNO instrumento, 6. Los consultorios se encuentran bien iluminados. 4 4 4
distribucion del 7. Los consultorios son amplios y comodos. 4 4 4
espacio, higiene y - -
orden del ambiente 8. Los consultorios cuentan con los equipos 3 4 4
nivel de iluminaciér’1 necesarios para su atencion.
en el ambiente. 9. Los consultorios cuentan con los materiales
necesarios (gasas, guantes, algodédn, alcohol, 4 4 4
pinzas, entre otros) para su atencion.
10. Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 4 4 3

recetados por el médico que lo atendio.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021
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FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario

Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracién.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Jorge David Aguirre Ifiguez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formaci6n académica: Magister en Seguridad y Salud Ocupacional

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Medicina Ocupacional, Gerencia en salud

Instituciéon donde labora: BIODIMED Guayaquil

Tiempo de experiencia profesional en el area: 4 ARos

Experiencia en Investigacion 10 meses en estudio doble ciego sobre nueva vacuna contra el COVID 19

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Satisfaccion ESCALA/AREA DEFINICION
Implica el cabal proceso que Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.
brinda el personal de salud en 1.- FIABILIDAD
base al servicio brindado acordeal . CAPACIDAD  DE | Actitud para la atencién de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo
las necesidades del paciente, RESPUESTA més pronto posible de manera oportuna
considerando elementos, segun el Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con
trato brindado, la operatividad del 3.- SEGURIDAD confianza en su labor
personal sanitario en la atencion, 3 Capacidades de percepcion y comprension de ciertos requisitos en la identificacion de
el grado de informacion brindado, A EMPATIA estos y de una atencion personalizada al usuario
el nivel de atencion y actitud 5.- ASPECTOS | Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los

respecto al paciente. TANGIBLES trabajadores de salud




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la la Satisfaccion del Usuario Externo, por lo que le solicito
tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se esta midiendo.

gue estad midiendo.

(Moderado nivel)

. Totalmente de Acuerdo

(Alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensidn.

Bajo Nivel

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

1
2.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
6.1. DIMENSION: FIABILIDAD
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

£ c COHERENCI | RELEVAN CEGERVCIONES
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
Las citas se encontraron disponibles y se 4 4 4
obtuvieron con facilidad.
La consulta con el médico se realizé en el horario 4 4 4
Cumplimiento programado
de lo ofrecido, Su historia clinica se encontré disponible en el 3 4 4
FIABILIDAD |interés por el consultorio para su atencion.
problema  del Durante su atencién se respetd su privacidad. 4 4 4
paCiente' El procedimiento para tomarse analisis de 4 4 3
laboratorio fue la adecuada.
La atencion para tomarse examenes radiograficos 4 4 3

fue rapida y adecuada.




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Actitud para la atencidn de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de manera oportuna.

COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
7. Elprofesional siempre esta dispuesto a 3 4 4
Humanizacion  de ayudarlo (a).
CAPACIDAD |los Servicios, | 8. El personal se toma sus problemas muy
. 4 4 4
DE conductas amables, seriamente.
RESPUESTA disponibilidad ) para|g, g profesional muestra interés en solucionar
ayUdar al usuario. cualquier dificultad que se presentd durante 4 4 4

su atencion.




DIMENSION: SEGURIDAD
Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con confianza en su labor

, ; COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
10. El profesional que lo atendié le brindd 3 4 4
Confianza con el confianza para expresarse claramente.
ersonal 11. El personal del establecimiento demuestra 4 4 4
P ! cortesia de manera consistente con Ud.
comprension de los| 12. Elpersonal de salud lo trata con amabilidad 4 4 4
y paciencia.
problemas, - respeto, 13. El personal de salud lo trata con respeto. 4 4 4
honestidad del| 14. El profesional le explicé a Ud. o a sus
familiares con palabras faciles de entender 4 4 4
SEGURIDAD personal, trato los procedimientos o analisis que se le
cordial y amable, realizaran.
15. El profesional le explicé a Ud. o a sus
orientacion recibida familiares en palabras faciles de entender 4 4 4
el problema de su salud o resultado de la
durante el examen atencion.
clinico. 16. El profesional le explicé a Ud. o a sus
familiares en palabras faciles de entender 4 4 4

el tratamiento a seguir: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.




DIMENSION: EMPATIA
Capacidades de percepcidon y comprension de ciertos requisitos en la identificacién de estos y de una atencién personalizada al usuario

OBSERVACIONES/
- ps HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
17. El personal de consulta externa lo escuchd
4 4 4
atentamente.
18. El médico que le atendié mostré interés
hy i 4 4 4
Relac_lpn empatica, para solucionar su problema de salud.
atencion
_ individualizada, 19. El médico le realiz6 un examen fisico
EMPATIA . o
calidad de la completo y minucioso de acuerdo al 4 4 4
informacion o g
. problema de salud que motivé su atencidn.
brindada.
20. El médico le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre 4 4 4

su problema de salud.




DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacién de los trabajadores de salud

OBSERVACIONES/
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD | COMERENCE RELYAN | RECOMENDACION
ES
21. La sefializacién de la consulta externa
(carteles, letreros y otros) le parecen
o , , 4 4 4
Disponibilidad  de adecuados para orientar a los pacientes y
recursos, acompanfantes.
diStripUCién de 10s| 22.Los consultorios cuentan con equipos e 3 A A
espacios, ) instrumentos para su atencion.
ASPECTOS anSUngIOS 23. los consultorios cuentan con los
adgecuados . , . - .
) o materiales (gasas, algodon, etc.) necesarios 2 4 4 Item repetido
TANGIBLES |disponibilidad Basas, % P
. para su atencion.
variedad de o4 o -
medicamentos, .Los consultorios son cémodos vy 4 4 4
limpieza de los acogedores.
materiales 'y del 25. La sala de espera cuenta con espacios 4 4 4
ambiente. adecuados.
26. L la d tra bi
a sala de espera se encuentra bien 4 4 4

implementada.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021
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FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: ADARVELYS CAROLINA VALOR GONZALEZ

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Salud Ocupacional e Higiene del Ambiente Laboral

Areas de experiencia profesional: Salud Ocupacional y Ergonomia Laboral, Gestién de Servicios de Salud
Institucion donde labora: BIODIMED Guayaquil

Tiempo de experiencia profesional en el area: 10 Afios

Experiencia en Investigacion 6 meses en estudio doble ciego sobre nueva vacuna contra el COVID 19

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: | Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Calidad de atencién ESCALA/AREA DEFINICION
La calidad en salud tiene en . implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los
cuenta las percepciones 'y 1.= TECNICO conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).
expectativas del paciente, en las alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones
Gue estos consideran, entre otras, de paciente — profesional, basada en una comunicacion verbal y no verbal, los contactos de
la presentacion fisica de las 2.- HUMANA miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de
instalaciones, la presentacion compromiso que sostienen los profesionales de salud (Cuevas, 2018).
adecuada de los utensilios y
elementos, la confianza en los alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la
conocimientos y las habilidades existencia de una serie de adecuadas condiciones que contribuyan a una calida recuperacion,
del personal médico, de igual 3.- ENTORNO por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional
forma, el trato con amabilidad encargado, y los controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).
(Boada et al., 2019).




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo, por lo que le
solicito tenga a bien realizar la calificacidon de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se esta midiendo.

gue estad midiendo.

(Moderado nivel)

. Totalmente de Acuerdo

(Alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensidn.

Bajo Nivel

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

1
2.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

6.1. DIMENSION: TECNICA
Implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).

OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEEENCI REI&?XAN RECOMENDACION
ES
El profesional que lo atiende, le
orienta sobre el examen que se 4 4 4
_ . le va a realizar.

Orl_entaC|on_ ., En la consulta, el profesional

recibida, orientacion , i

de los cuidados realiza cuidadosamente el . . .

. i ’ examen fisico de acuerdo a su
TECNICA |Mmanejos de los .

servicios, dolencia.

administracion de El profesional le orienta sobre

normativas técnicas . . 4 4 4

g . los cuidados a seguir en el hogar.

y administrativas.
El profesional se encuentra
calificado para desempefiar su 4 4 4

funcion.




DIMENSION: HUMANA
Alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacién

verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los
profesionales de salud (Cuevas, 2018).

. p RELEVANCI | OBSERVACIONES/RE
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD | COHERENCIA A COMENDACIONES
5. El personal respeta el orden de
. 4 4 4
llegada de los pacientes.
6. Durante su permanencia en el
Es el tipo de trato establecimiento, el personal le 4 4 4
recibido, respeto por el brindo un trato amable y cordial.
» 7. El profesional muestra interés
orden de atencion, cuando Ud., le consulta sobre su 4 4 4
interés del profesional problema de salud.
8. El Profesional que lo atiende
HUMANA por la consulta, respecto mantiene confidencialidad acerca 4 4 4
a la privacidad, de su diagndstico.
confidencialidad del 9. Es transferido inmediatamente a
diagnéstico, habilidades otro establecimiento  si el 4 4 4
profesional lo considera
de interaccion. conveniente.
10. El establecimiento cuenta con la
4 4 4

cantidad suficiente de personal
para atenderlo y orientarlo.




DIMENSION: ENTORNO
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
contribuyan a una cdlida recuperacién, por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los

controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
El personal se encuentra correctamente uniformado y 4 4 4
limpio.
Los servicios higiénicos se encuentran limpios. 4 4 4
Cumplimiento del La sala de espera esta limpia. 4 4 4
unﬁormeq9| Los consultorios se encuentran limpios. 4 4 4
personal, equipos y
tecnologia médica | Los consultorios se encuentran ordenados. 4 4 4
vigente, equipo e 4 4 4
ENTORNO instrumento, Los consultorios se encuentran bien iluminados.
distr_ibucié_n del Los consultorios son amplios y comodos. 4 4 4
espaclo, hlgle_ne Y | Los consultorios cuentan con los equipos necesarios para su
orden del ambiente, | .. 4 4 4
nivel de iluminacion - - - -
- Los consultorios cuentan con los materiales necesarios
en el ambiente. i .
(gasas, guantes, algodén, alcohol, pinzas, entre otros) para 4 4 4
su atencion.
Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 4 4 4
recetados por el médico que lo atendio.
Lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021
’ Dr- Adarvelys Valor—
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FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicidn denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: ADARVELYS CAROLINA VALOR GONZALEZ

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Salud Ocupacional e Higiene del Ambiente Laboral

Areas de experiencia profesional: Salud Ocupacional y Ergonomia Laboral, Gestién de Servicios de Salud
Institucion donde labora: BIODIMED Guayaquil

Tiempo de experiencia profesional en el area: 10 Adnos

Experiencia en Investigacidn 6 meses en estudio doble ciego sobre nueva vacuna contra el COVID 19

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Satisfaccion ESCALA/AREA DEFINICION
Implica el cabal proceso que Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.
brinda el personal de salud en 1.- FIABILIDAD
base al servicio brindado acordeal . CAPACIDAD  DE | Actitud para la atencién de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo
las necesidades del paciente, RESPUESTA més pronto posible de manera oportuna
considerando elementos, segun el Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con
trato brindado, la operatividad del 3.- SEGURIDAD confianza en su labor
personal sanitario en la atencion, 3 Capacidades de percepcion y comprension de ciertos requisitos en la identificacion de
el grado de informacion brindado, A EMPATIA estos y de una atencion personalizada al usuario
el nivel de atencion y actitud 5.- ASPECTOS | Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los

respecto al paciente. TANGIBLES trabajadores de salud




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la la Satisfaccion del Usuario Externo, por lo que le solicito
tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se esta midiendo.

gue estad midiendo.

(Moderado nivel)

. Totalmente de Acuerdo

(Alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensidn.

Bajo Nivel

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

1
2.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
6.1. DIMENSION: FIABILIDAD
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

£ c COHERENCI | RELEVAN CEGERVCIONES
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
Las citas se encontraron disponibles y se 4 4 4
obtuvieron con facilidad.
La consulta con el médico se realizé en el horario 4 4 4
Cumplimiento programado
de lo ofrecido, Su historia clinica se encontré disponible en el 4 4 4
FIABILIDAD |interés por el consultorio para su atencion.
problema  del Durante su atencién se respetd su privacidad. 4 4 4
paCiente' El procedimiento para tomarse analisis de 4 4 4
laboratorio fue la adecuada.
La atencion para tomarse examenes radiograficos 4 4 4

fue rapida y adecuada.




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Actitud para la atencidn de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de manera oportuna.

COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
7. Elprofesional siempre esta dispuesto a 4 4 4
Humanizacion  de ayudarlo (a).
CAPACIDAD |los servicios, | 8. El personal se toma sus problemas muy
: 4 4 4
DE conductas amables, seriamente.
RESPUESTA | disponibilidad _ para |9, el profesional muestra interés en solucionar
ayUdar al usuario. cualquier dificultad que se presenté durante 4 4 4

su atencién.




DIMENSION: SEGURIDAD
Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con confianza en su labor

, ; COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD RECOMENDACION
A CIA
ES
Confianza con el| 10. Elprofesional que lo atendid le brindé confianza 4 4 4
para expresarse claramente.
personal, 11. El personal del establecimiento demuestra
ion de | cortesia de manera consistente con Ud 4 4 4
comprension de 10S ’
P 12. El personal de salud lo trata con amabilidad y 4 4 4
problemas, respeto, paciencia.
. 13. El personal de salud lo trata con respeto. 4 4 4
honestidad del 14. El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares
SEGURIDAD personal, trato con palabras faciles de entender los 4 4 4
. procedimientos o analisis que se le realizaran.
cordial y amable: 15. El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares
orientacion recibida en palabras faciles de entender el problema de 4 4 4
su salud o resultado de la atencién.
durante el examen| 16. Elprofesional le explic a Ud. o a sus familiares
- en palabras faciles de entender el tratamiento a
clinico. P 4 4 4

seguir: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos.




DIMENSION: EMPATIA
Capacidades de percepcidon y comprension de ciertos requisitos en la identificacién de estos y de una atencién personalizada al usuario

OBSERVACIONES/
- ps HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
17. El personal de consulta externa lo escuchd
4 4 4
atentamente.
18. El médico que le atendié mostré interés
hy i 4 4 4
Relac_lpn empatica, para solucionar su problema de salud.
atencion
_ individualizada, 19. El médico le realiz6 un examen fisico
EMPATIA . o
calidad de la completo y minucioso de acuerdo al 4 4 4
informacion o g
. problema de salud que motivé su atencidn.
brindada.
20. El médico le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre 4 4 4

su problema de salud.




DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacién de los trabajadores de salud

OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEEENCI REIEEXAN RECOMENDACION
ES
27. la sefializacién de la consulta externa
(carteles, letreros y otros) le parecen
. - . ) 4 4 4
Disponibilidad  de adecuados para orientar a los pacientes y
recursos, acompanfantes.
diStribUCién de 10s| 28. Los consultorios cuentan con equipos e A A A
espacios, ] instrumentos para su atencion.
consultorios :
29. Los consultorios cuentan con los
ASPECTOS |adecuados, . . .
. clars materiales (gasas, algodon, etc.) necesarios 4 4 4
TANGIBLES | disponibilidad y .
. para su atencién.
variedad de 30 : -
medicamentos, . Los consultorios son cémodos vy 4 4 4
limpieza de los acogedores.
materiales y del 31. La sala de espera cuenta con espacios 4 4 4
ambiente. adecuados.
32.L i
.a sala de espera se encuentra bien 4 4 4
implementada.
lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021 Dr~ Adarelis Valop—
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FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario

Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dr. MARCOS ANTONIO MATA ITURRALDE

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Especialista en Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Cirugia general, Seguridad y Salud Ocupacional
Institucion donde labora: Hospital IESS CEIBOS, URVASEO

Tiempo de experiencia profesional en el area: 18 Afios

Experiencia en Investigacion

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: | Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO

Areas del instrumento denominado:

Variable: Calidad de atencion

La calidad en salud tiene en
cuenta las percepciones 'y
expectativas del paciente, en las
que estos consideran, entre otras,
la presentacion fisica de las
instalaciones, la presentacién
adecuada de los utensilios y
elementos, la confianza en los
conocimientos y las habilidades
del personal médico, de igual
forma, el trato con amabilidad
(Boada et al., 2019).

ESCALA/AREA DEFINICION
implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los
1.- TECNICO conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).
alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones
de paciente — profesional, basada en una comunicacién verbal y no verbal, los contactos de
2.- HUMANA _ o ) _ )
miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de
compromiso que sostienen los profesionales de salud (Cuevas, 2018).
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la
existencia de una serie de adecuadas condiciones que contribuyan a una calida recuperacion,
3.- ENTORNO

por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional

encargado, y los controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:




A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo, por lo que le
solicito tenga a bien realizar la calificacidn de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.
sintactica y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana con la dimension.

El item tiene relacidn légica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

(Bajo nivel de acuerdo)

. Acuerdo
(Moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que estd midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

6.1. DIMENSION: TECNICA

Implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).




OBSERVACIONES/

DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEA'?ENC' RE'é'fXAN RECOMENDACION
ES
El profesional que lo atiende, le
orienta sobre el examen que se 4 4 4
_ _ le va a realizar.

Orl_entaC|on_ ., En la consulta, el profesional

recibida, orientacion ) i

de los cuidados realiza cuidadosamente el . . .

; i ’ examen fisico de acuerdo a su
TECNICA |manejos de los .

Servicios, dolencia.

administracion  de El profesional le orienta sobre

normativas técnicas ) ) 4 4 4

P . los cuidados a seguir en el hogar.

y administrativas.
El profesional se encuentra
calificado para desempefiar su 4 4 4

funcion.




DIMENSION: HUMANA
Alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacién
verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los

profesionales de salud (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
IEI perscl)nal respeta el orden de llegada de 4 4 4
0s pacientes.
Durante su permanencia en el
Es el tipo de trato recibido, establecimiento, el personal le brindo un 4 4 4
respeto por el orden de trato amable y cordial.
B o El profesional muestra interés cuando Ud., 4 4 4
atencion, Interes del le consulta sobre su problema de salud.
profesional por la consulta, El Profesional que lo atiende mantiene 4 4 4
HUMANA respecto a la privacidad, confidencialidad acerca de su diagnéstico.
confidencialidad del Es transferido inmediatamente a otro
diagndstico, habilidades de establecimiento si el profesional lo 4 4 4
. ., considera conveniente.
interaccion.
El establecimiento cuenta con la cantidad 4 4 4

suficiente de personal para atenderlo y
orientarlo.




DIMENSION: ENTORNO
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
contribuyan a una cdlida recuperacién, por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los

controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
7. El personal se encuentra correctamente 4 4 4
uniformado y limpio.
8. Los servicios higiénicos se encuentran limpios. 4 4 4
Cumplimiento del La sala de espera esta limpia. 4 4 4
persgr?;cl),r?(fu?;!)s y 10. Los consultorios se encuentran limpios. 4 4 4
teFm'Ogia m_édica 11. Los consultorios se encuentran ordenados. 4 4 4
vigente, equipo e
ENTORNO instrumento, 12. Los consultorios se encuentran bien iluminados. 4 4 4
distribucion del 13. Los consultorios son amplios y cémodos. 4 4 4
espaclo, hlgle_ne Y 14. Los consultorios cuentan con los equipos
orden del ambiente, : ) i 4 4 4
nivel de iluminacién necesarios para su atencion.
en el ambiente. 15. Los consultorios cuentan con los materiales
necesarios (gasas, guantes, algodén, alcohol, 4 4 4
pinzas, entre otros) para su atencion.
16. Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 4 4 4

recetados por el médico que lo atendio.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021

Dr. Marcos 2 ntonio Mata‘lturralde

Especialista en G

Salud en el Trabajo




FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicidn denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dr. MARCOS ANTONIO MATA ITURRALDE

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Especialista en Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Cirugia general, Seguridad y Salud Ocupacional
Instituciéon donde labora: Hospital IESS CEIBOS, URVASEO

Tiempo de experiencia profesional en el area: 18 Anos

Experiencia en Investigacion

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Satisfaccion ESCALA/AREA DEFINICION
Implica el cabal proceso que Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.
brinda el personal de salud en 1.- FIABILIDAD
base al servicio brindado acorde al . CAPACIDAD  DE | Actitud para la atencién de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo
las necesidades del paciente, RESPUESTA més pronto posible de manera oportuna
considerando elementos, segun el Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con
trato brindado, la operatividad del 3.- SEGURIDAD confianza en su labor
personal sanitario en la atencion, 3 Capacidades de percepcion y comprension de ciertos requisitos en la identificacion de
el grado de informacion brindado, A EMPATIA estos y de una atencion personalizada al usuario
el nivel de atencion y actitud 5.- ASPECTOS | Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los

respecto al paciente. TANGIBLES trabajadores de salud




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la la Satisfaccion del Usuario Externo, por lo que le solicito
tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica con la dimensién.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.

El item tiene relacidn légica
con la dimension o indicador
gue estd midiendo.

(Bajo nivel de acuerdo)

3. Acuerdo
(Moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimension.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
6.1. DIMENSION: FIABILIDAD
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

£ c COHERENCI | RELEVAN CEGERVCIONES
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
Las citas se encontraron disponibles y se 4 4 4
obtuvieron con facilidad.
La consulta con el médico se realizé en el horario 4 4 4
Cumplimiento programado
de lo ofrecido, Su historia clinica se encontré disponible en el 4 4 4
FIABILIDAD |interés por el consultorio para su atencion.
problema  del Durante su atencién se respetd su privacidad. 4 4 4
paCiente' El procedimiento para tomarse analisis de 4 4 4
laboratorio fue la adecuada.
La atencion para tomarse examenes radiograficos 4 4 4

fue rapida y adecuada.




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Actitud para la atencidn de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de manera oportuna.

COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
7. Elprofesional siempre esta dispuesto a 4 4 4
Humanizacion  de ayudarlo (a).
CAPACIDAD |los servicios, | 8. El personal se toma sus problemas muy
: 4 4 4
DE conductas amables, seriamente.
RESPUESTA | disponibilidad _ para |9, el profesional muestra interés en solucionar
ayUdar al usuario. cualquier dificultad que se presenté durante 4 4 4

su atencién.




DIMENSION: SEGURIDAD
Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con confianza en su labor

OBSERVACIONES/
E < COHERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
10. El profesional que lo atendié le brindd 4 4 4
confianza para expresarse claramente.
11. El personal del establecimiento demuestra 4 4 4
Confi | cortesia de manera consistente con Ud.
on Ianlza con € 12. El personal de salud lo trata con amabilidad 4 4 4
personal, i6n de | y paciencia.
corrg[i)rensmn € tOS 13. El personal de salud lo trata con respeto. 4 4 4
EI’O ergafj’ respedoi 14. El profesional le explicé a Ud. o a sus
onestida € familiares con palabras faciles de entender 4 4 4
SEGURIDAD persc_)nal, trato los procedimientos o analisis que se le
cordial y amable, realizaran.
orientacion recibida| 15 gl profesional le explicé a Ud. o a sus
durante el examen familiares en palabras faciles de entender 4 4 4
clinico. el problema de su salud o resultado de la
atencion.
16. El profesional le explicé a Ud. o a sus
familiares en palabras faciles de entender 4 4 4

el tratamiento a seguir: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.




DIMENSION: EMPATIA
Capacidades de percepcidon y comprension de ciertos requisitos en la identificacién de estos y de una atencién personalizada al usuario

OBSERVACIONES/
- ps HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
17. El personal de consulta externa lo escuchd
4 4 4
atentamente.
18. El médico que le atendié mostré interés
hy i 4 4 4
Relac_lpn empatica, para solucionar su problema de salud.
atencion
_ individualizada, 19. El médico le realiz6 un examen fisico
EMPATIA . o
calidad de la completo y minucioso de acuerdo al 4 4 4
informacion o g
. problema de salud que motivé su atencidn.
brindada.
20. El médico le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre 4 4 4

su problema de salud.




DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacién de los trabajadores de salud

OBSERVACIONES/
2 b HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
21. La sefalizacién de la consulta externa
(carteles, letreros y otros) le parecen
. - . ) 4 4 4
Disponibilidad  de adecuados para orientar a los pacientes y
recursos, acompafantes.
diStribUCién de 0S| 22. 1os consultorios cuentan con equipos e A A A
espacios, ] instrumentos para su atencion.
consultorios :
23. Los consultorios cuentan con los
ASPECTOS |adecuados, . . .
. clars materiales (gasas, algodon, etc.) necesarios 4 4 4
TANGIBLES | disponibilidad y .
. para su atencién.
variedad de >4 _— ——
medicamentos, . Los  consultorios son cémodos vy 4 4 4
limpieza de los acogedores.
materiales y del| 25.la sala de espera cuenta con espacios 4 4 4
ambiente. adecuados.
26. L la d tra bi
a sala de espera se encuentra bien 4 4 4

implementada.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021

Especialista en Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo




FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario

Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,

2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dra. YARA DEL ROCIO MORAES SERRANO

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Magister en Seguridad y Salud Ocupacional

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Seguridad y Salud Ocupacional

Institucion donde labora: Delta Delfini & CIA. S.A.

Tiempo de experiencia profesional en el area: 2 Aiios

Experiencia en Investigacion 9 meses en el Proyecto ensayo clinico en fase I11 doble ciego controlado con placebo de una vacuna
recombinante contra el coronavirus

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Calidad de Atencion al Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: | Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Calidad de atencién ESCALA/AREA DEFINICION
La calidad en salud tiene en ) implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los
cuenta las percepciones y| 1.- TECNICO conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).

expectativas del paciente, en las

alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones
de paciente — profesional, basada en una comunicacion verbal y no verbal, los contactos de
2.- HUMANA miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de
compromiso que sostienen los profesionales de salud (Cuevas, 2018).

que estos consideran, entre otras,
la presentacion fisica de las
instalaciones, la presentacién
adecuada de los utensilios y
elementos, la confianza en los

alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la
existencia de una serie de adecuadas condiciones que contribuyan a una calida recuperacion,
3.- ENTORNO por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional
encargado, y los controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

conocimientos y las habilidades
del personal médico, de igual
forma, el trato con amabilidad
(Boada et al., 2019).




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo, por lo que le
solicito tenga a bien realizar la calificaciéon de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se esta midiendo.

gue estad midiendo.

(Moderado nivel)

. Totalmente de Acuerdo

(Alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensidn.

Bajo Nivel

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

1
2.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

6.1. DIMENSION: TECNICA
Implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).

OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEEENCI REIE:I?XAN RECOMENDACION
ES
El profesional que lo atiende, le
orienta sobre el examen que se 4 4 4
_ _ le va a realizar.

Orl_er!tauon_ ., En la consulta, el profesional

recibida, orientacion . i

de los cuidados realiza cuidadosamente el s . .

. manejos de los examen fisico de acuerdo a su
e servicios, dolencia.
adm|n|§traC|0,n ) de El profesional le orienta sobre
normativas tecnicas . . 4 4 4
.. . los cuidados a seguir en el hogar.

y administrativas.
El profesional se encuentra
calificado para desempefiar su 4 4 4

funcion.




DIMENSION: HUMANA
Alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacién
verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los

profesionales de salud (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
El personal respeta el orden de llegada de
los pacientes. 4 4 4
Durante su permanencia en el
Es el tipo de trato recibido, establecimiento, el personal le brindo un 4 4 4
respeto por el orden de trato amable y cordial.
B o El profesional muestra interés cuando Ud., 4 4 4
atencion, Interes del le consulta sobre su problema de salud.
profesional por la consulta, El Profesional que lo atiende mantiene 4 4 4
HUMANA respecto a la privacidad, confidencialidad acerca de su diagnéstico.
confidencialidad del Es transferido inmediatamente a otro
diagndstico, habilidades de establecimiento si el profesional lo 4 4 4
. ., considera conveniente.
interaccion.
El establecimiento cuenta con la cantidad 4 4 4

suficiente de personal para atenderlo y
orientarlo.




DIMENSION: ENTORNO
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
contribuyan a una cdlida recuperacién, por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los

controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
1. El personal se encuentra correctamente 4 4 4
uniformado y limpio.
2. Los servicios higiénicos se encuentran limpios. 4 4 4
La sala de espera esta limpia. 4 4 4
Cumplimiento del 4 4 4
uniforme del 4. Los consultorios se encuentran limpios.
personal,,equi/po_s y 5. Los consultorios se encuentran ordenados. 4 4 4
tecnologia médica
ENTORNO vigente, equipo e 6. Los consultorios se encuentran bien iluminados. 4 4 4
instrumento, - - .
distribucion del 7. Llos consultorlo-s son amplios y cémodos. - 4 4 4
espacio, higiene y 8. Los consultorios cuentan con los equipos 4 4 4
orden del ambiente, necesarios para su atencion.
nivel de iluminacién 9. Los consultorios cuentan con los materiales
en el ambiente. necesarios (gasas, guantes, algoddn, alcohol, 4 4 4
pinzas, entre otros) para su atencion.
10. Le otorgan en farmacia todos los
medicamentos recetados por el médico que 4 4 4
lo atendio. , ’ ~

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021

Dra. 'Yz;ra Moraes S.

vag 3\?';5“ Se%lniayﬁalud@?gacmnaéerrano

egurl

Ocupacional




FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicidn denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracién.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: Dra. YARA DEL ROCIO MORAES SERRANO

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Area de Formacién académica: Magister en Seguridad y Salud Ocupacional

Areas de experiencia profesional: Medicina general, Seguridad y Salud Ocupacional

Institucion donde labora: Delta Delfini & CIA. S.A.

Tiempo de experiencia profesional en el area: 2 Afos

Experiencia en Investigacion 9 meses en el Proyecto ensayo clinico en fase 111 doble ciego controlado con placebo de una vacuna
recombinante contra el coronavirus

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Satisfaccion ESCALA/AREA DEFINICION
Implica el cabal proceso que Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.
brinda el personal de salud en 1.- FIABILIDAD
base al servicio brindado acordeal . CAPACIDAD  DE | Actitud para la atencién de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo
las necesidades del paciente, RESPUESTA més pronto posible de manera oportuna
considerando elementos, segun el Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con
trato brindado, la operatividad del 3.- SEGURIDAD confianza en su labor
personal sanitario en la atencion, 3 Capacidades de percepcion y comprension de ciertos requisitos en la identificacion de
el grado de informacion brindado, A EMPATIA estos y de una atencion personalizada al usuario
el nivel de atencion y actitud 5.- ASPECTOS | Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los

respecto al paciente. TANGIBLES trabajadores de salud




5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:

A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la la Satisfaccion del Usuario Externo, por lo que le solicito
tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacion de las mismas.
sintactica y semdntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la dimensién que se esta midiendo.

gue estad midiendo.

(Moderado nivel)

. Totalmente de Acuerdo

(Alto nivel)

El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensidn.

Bajo Nivel

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

1
2.
3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
6.1. DIMENSION: FIABILIDAD
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

£ c COHERENCI | RELEVAN CEGERVCIONES
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
Las citas se encontraron disponibles y se 4 4 4
obtuvieron con facilidad.
La consulta con el médico se realizé en el horario 4 4 4
Cumplimiento programado
de lo ofrecido, Su historia clinica se encontré disponible en el 4 4 4
FIABILIDAD |interés por el consultorio para su atencion.
problema  del Durante su atencién se respetd su privacidad. 4 4 4
paCiente' El procedimiento para tomarse analisis de 4 4 4
laboratorio fue la adecuada.
La atencion para tomarse examenes radiograficos 4 4 4

fue rapida y adecuada.




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Actitud para la atencidn de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de manera oportuna.

COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
7. Elprofesional siempre esta dispuesto a 4 4 4
Humanizacion  de ayudarlo (a).
CAPACIDAD |los Servicios, | 8. El personal se toma sus problemas muy
. 4 4 4
DE conductas amables, seriamente.
RESPUESTA disponibilidad ) para|g, g profesional muestra interés en solucionar
ayUdar al usuario. cualquier dificultad que se presentd durante 4 4 4

su atencion.




DIMENSION: SEGURIDAD
Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con confianza en su labor

, ; COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
10. El profesional que lo atendié le brindd 4 4 4
Confianza con el confianza para expresarse claramente.
ersonal 11. El personal del establecimiento demuestra 4 4 4
P ! cortesia de manera consistente con Ud.
comprension de los| 12. Elpersonal de salud lo trata con amabilidad 4 4 4
y paciencia.
problemas, - respeto, 13. El personal de salud lo trata con respeto. 4 4 4
honestidad del| 14. El profesional le explicé a Ud. o a sus
familiares con palabras faciles de entender 4 4 4
SEGURIDAD personal, trato los procedimientos o analisis que se le
cordial y amable, realizaran.
15. El profesional le explicé a Ud. o a sus
orientacion recibida familiares en palabras faciles de entender 4 4 4
el problema de su salud o resultado de la
durante el examen atencion.
clinico. 16. El profesional le explicé a Ud. o a sus
familiares en palabras faciles de entender 4 4 4

el tratamiento a seguir: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos.




DIMENSION: EMPATIA
Capacidades de percepcidon y comprension de ciertos requisitos en la identificacién de estos y de una atencién personalizada al usuario

OBSERVACIONES/
- ps HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
17. El personal de consulta externa lo escuchd
4 4 4
atentamente.
18. El médico que le atendié mostré interés
hy i 4 4 4
Relac_lpn empatica, para solucionar su problema de salud.
atencion
_ individualizada, 19. El médico le realiz6 un examen fisico
EMPATIA . o
calidad de la completo y minucioso de acuerdo al 4 4 4
informacion o g
. problema de salud que motivé su atencidn.
brindada.
20. El médico le brindé el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre 4 4 4

su problema de salud.




DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacién de los trabajadores de salud

OBSERVACIONES/
2 b HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
21. La sefalizacién de la consulta externa
(carteles, letreros y otros) le parecen
. - . ) 4 4 4
Disponibilidad  de adecuados para orientar a los pacientes y
recursos, acompafantes.
dIStrIt_)UCIén de 0S| 22. 1os consultorios cuentan con equipos e A A A
espacios, ] instrumentos para su atencion.
consultorios :
23. Los consultorios cuentan con los
ASPECTOS |adecuados, . . .
. clars materiales (gasas, algodon, etc.) necesarios 4 4 4
TANGIBLES | disponibilidad y .
. para su atencién.
variedad de >4 _— ——
medicamentos, . Los  consultorios son cémodos vy 4 4 4
limpieza de los acogedores.
materiales y del| 25.la sala de espera cuenta con espacios 4 4 4
ambiente. adecuados.
26. L la d tra bi
a sala de espera se encuentra bien 4 4 4

implementada.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021

Q)ra, ‘Yara Moraes S.

co en Se uridad y Salud Ocupacional
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Magister en Seguridad y Salud Ocupacional




FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracion.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: DEYCI ALEXANDRA NUNEZ VILLALVA

Grado profesional: Maestria (X)

Area de Formacién académica: PSICOLOGIA CLINICA

Areas de experiencia profesional: SOCIALY SALUD

Institucion donde labora: HOSPITAL BASICO SAN MIGUEL

Tiempo de experiencia profesional en el area : 8 ANOS

Experiencia en Investigacion ELABORACION DE ARTICULO CIENTIFICO

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Calidad de Atencidon al Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: | Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO

Areas del instrumento denominado:

Variable: Calidad de atencion

ESCALA/AREA

DEFINICION

La calidad en salud tiene en
cuenta las percepciones 'y
expectativas del paciente, en las
que estos consideran, entre otras,
la presentacion fisica de las
instalaciones, la presentacién
adecuada de los utensilios y
elementos, la confianza en los
conocimientos y las habilidades
del personal médico, de igual
forma, el trato con amabilidad
(Boada et al., 2019).

1.- TECNICO

implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los
conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).

2.- HUMANA

alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones
de paciente — profesional, basada en una comunicacion verbal y no verbal, los contactos de
miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de
compromiso que sostienen los profesionales de salud (Cuevas, 2018).

3.-ENTORNO

alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la
existencia de una serie de adecuadas condiciones que contribuyan a una calida recuperacion,
por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional
encargado, y los controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

Respetado(a) juez:




A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencién al Usuario Externo, por lo que le
solicito tenga a bien realizar la calificacidn de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacidn de las mismas.
sintactica y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se esta midiendo.
gue estd midiendo. (Moderado nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:

6.1. DIMENSION: TECNICA
Implica una serie de aspectos que tiene que tener el profesionales basada en los conocimientos segun los estandares cientificos (Cuevas, 2018).

OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD COHEEENCI REIE:I?XAN RECOMENDACION
ES
El profesional que lo atiende, le
orienta sobre el examen que se 4 4 4
_ _ le va a realizar.

Orl_er!tauon_ ., En la consulta, el profesional

recibida, orientacion . i

de los cuidados realiza cuidadosamente el s . .

. manejos de los examen fisico de acuerdo a su
e servicios, dolencia.
adm|n|§traC|0,n ) de El profesional le orienta sobre
normativas tecnicas . . 4 4 4
.. . los cuidados a seguir en el hogar.

y administrativas.
El profesional se encuentra
calificado para desempefiar su 4 4 4

funcion.




DIMENSION: HUMANA
Alude al procedimiento del cuidados, desarrollado en forma sostenida en las interacciones de paciente — profesional, basada en una comunicacién
verbal y no verbal, los contactos de miradas, el grado de interés y de escucha activa en las que se aprecia en nivel de compromiso que sostienen los

profesionales de salud (Cuevas, 2018).

. : COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD
A 1A ECOMENDACIONES
Es el tipo de trato 5. El personal respeta el orden de llegada de 4 4 4
los pacientes.
I’ECibidO, respeto por 6. Durante su permanencia en el
. establecimiento, el personal le brindo un 4 4 4
el orden de atencion, trato amable y cordial.
) ; ) 7. El profesional muestra interés cuando Ud.,
interes del profesmnal le consulta sobre su problema de salud. 4 4 4
por la consulta, 8. El Profesional que lo atiende mantiene 4 4 4
confidencialidad acerca de su diagndstico.
respecto a la
HUMANA P 9. Es transferido inmediatamente a otro
privacidad, establecimiento si el profesional lo 4 4 4
considera conveniente.
confidencialidad del
diagndstico,
- 4 4 4
habilidades de 10. El establecimiento cuenta con la cantidad
interaccion. suficiente de personal para atenderlo y

orientarlo.




DIMENSION: ENTORNO
alude a los espacios donde se desarrollan las atenciones del cuidado y es fundamental la existencia de una serie de adecuadas condiciones que
contribuyan a una cdlida recuperacién, por lo que la limpieza, las instalaciones de seguridad, las pertenencias del profesional encargado, y los

controles de acceso son vitales en este punto (Cuevas, 2018).

DIMENSION INDICADOR TEM CLARIDAD COHERENCI |RELEVANC | OBSERVACIONES/R
A 1A ECOMENDACIONES
11. El personal se encuentra correctamente 4 4 4
uniformado y limpio.
12. Los servicios higiénicos se encuentran limpios. 4 4 4
Cumplimiento del 13. La sala de espera esta limpia. 4 4 4
per:grlll;cl),r?(fu?;!)s y 14. Los consultorios se encuentran limpios. 4 4 4
teFm'Ogia m_édica 15. Los consultorios se encuentran ordenados. 4 4 4
vigente, equipo e
ENTORNO instrumento, 16. Los consultorios se encuentran bien iluminados. 4 4 4
distribucion del 17. Los consultorios son amplios y cdmodos. 4 4 4
espaclo, hlgle_ne Y 18. Los consultorios cuentan con los equipos
orden del ambiente, : ) i 4 4 4
nivel de iluminacién necesarios para su atencion.
en el ambiente. 19. Los consultorios cuentan con los materiales
necesarios (gasas, guantes, algodén, alcohol, 4 4 4
pinzas, entre otros) para su atencion.
20. Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 4 4 4

recetados por el médico que lo atendid.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021
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FORMATO DE EVALUACION DE INSTRUMENTO DE MEDICION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de medicidn denominado Cuestionario sobre la Calidad de Atencidn al Usuario
Externo que forma parte de la investigacién CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION EN LOS USUARIOS EXTERNOS DE UNA CLINICA DE GUAYAQUIL,
2021.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; Agradezco su valiosa colaboracién.

1.- DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez: DEYCI ALEXANDRA NUNEZ VILLALVA

Grado profesional: Maestria

Area de Formacién académica: PSICOLOGIA CLINICA

Areas de experiencia profesional: SOCIALY SALUD

Institucion donde labora: HOSPITAL BASICO SAN MIGUEL

Tiempo de experiencia profesional en el area : 8 ANOS

Experiencia en Investigacion ELABORACION DE ARTICULO CIENTIFICO

2.- PROPOSITO DE LA EVALUACION:
a. Validar linglisticamente el instrumento Cuestionario sobre la Satisfaccion del Usuario Externo

b. Juzgar la pertinencia de los items de acuerdo a sus dimensiones.



3.- DATOS DEL INSTRUMENTO DENOMINADO Cuestionario sobre la Satisfaccién del Usuario Externo

Nombre del Cuestionario sobre la Satisfaccidn del Usuario Externo
instrumento:

Autor: Henrry Wilfredo Agreda Cerna

Procedencia Peru

Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacién: Usuarios que asisten a un centro de salud

4.- SOPORTE TEORICO
Areas del instrumento denominado:

Variable: Satisfaccion ESCALA/AREA DEFINICION
Implica el cabal proceso que Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.
brinda el personal de salud en 1.- FIABILIDAD
base al servicio brindado acorde al . CAPACIDAD  DE | Actitud para la atencién de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo
las necesidades del paciente, RESPUESTA més pronto posible de manera oportuna
considerando elementos, segtn el Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con
trato brindado, la operatividad del 3.- SEGURIDAD confianza en su labor
personal sanitario en la atencion, 3 Capacidades de percepcion y comprension de ciertos requisitos en la identificacion de
el grado de informacion brindado, A EMPATIA estos y de una atencion personalizada al usuario
el nivel de atencion y actitud 5.- ASPECTOS | Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacion de los
respecto al paciente. TANGIBLES trabajadores de salud

5.- PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:
Respetado(a) juez:



A continuacion, le presento el instrumento de medicién denominado Cuestionario sobre la la Satisfaccién del Usuario Externo, por lo que le solicito
tenga a bien realizar la calificacién de acuerdo con los siguientes indicadores:

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item se comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande en el uso de las palabras
facilmente, es decir, su de acuerdo con su significado o por la ordenacién de las mismas.
sintactica y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
(No cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimensidn.
El item tiene relacidn légica (Bajo nivel de acuerdo)
con la dimensién o indicador | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la dimensién que se esta midiendo.
gue estd midiendo. (Moderado nivel)
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra estd relacionado con la dimensidn que esta midiendo.
(Alto nivel)
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.
El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

pertinentes:

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




6.- DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO:
6.1. DIMENSION: FIABILIDAD
Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera confiable y precisa.

£ c COHERENCI | RELEVAN CEGERVCIONES
DIMENSION | INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
Las citas se encontraron disponibles y se 4 4 4
obtuvieron con facilidad.
La consulta con el médico se realizé en el horario 4 4 4
Cumplimiento programado
de lo ofrecido, Su historia clinica se encontré disponible en el 4 4 4
FIABILIDAD |interés por el consultorio para su atencion.
problema  del Durante su atencién se respetd su privacidad. 4 4 4
paCiente' El procedimiento para tomarse analisis de 4 4 4
laboratorio fue la adecuada.
La atencion para tomarse examenes radiograficos 4 4 4

fue rapida y adecuada.




DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Actitud para la atencidn de necesidades del usuario y de brindar adecuado servicio lo mas pronto posible de manera oportuna.

COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/

DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD A CIA RECOMENDACION
ES
7. Elprofesional siempre esta dispuesto a 4 4 4
Humanizacion  de ayudarlo (a).
CAPACIDAD |los servicios, | 8. El personal se toma sus problemas muy
: 4 4 4
DE conductas amables, seriamente.
RESPUESTA | disponibilidad _ para |9, Elprofesional muestra interés en solucionar
ayUdar al usuario. cualquier dificultad que se presenté durante 4 4 4

su atencién.




DIMENSION: SEGURIDAD
Grado de conocimientos por parte del personal y sus capacidades desarrolla con confianza en su labor

, ; COHERENCI | RELEVAN | OBSERVACIONES/
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD RECOMENDACION
A CIA
ES
Confianza con el| 10. Elprofesional que lo atendid le brindé confianza 4 4 4
para expresarse claramente.
personal, 11. El personal del establecimiento demuestra
ion de | cortesia de manera consistente con Ud 4 4 4
comprension de 10S ’
P 12. El personal de salud lo trata con amabilidad y 4 4 4
problemas, respeto, paciencia.
. 13. El personal de salud lo trata con respeto. 4 4 4
honestidad del 14. El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares
SEGURIDAD personal, trato con palabras faciles de entender los 4 4 4
. procedimientos o analisis que se le realizaran.
cordial y amable: 15. El profesional le explicé a Ud. o a sus familiares
orientacion recibida en palabras faciles de entender el problema de 4 4 4
su salud o resultado de la atencién.
durante el examen| 16. Elprofesional le explicé a Ud. o a sus familiares
- en palabras faciles de entender el tratamiento a
clinico. P 4 4 4

seguir: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos.




DIMENSION: EMPATIA
Capacidades de percepcidon y comprension de ciertos requisitos en la identificacién de estos y de una atencidn personalizada al usuario

OBSERVACIONES/
- ps HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
17. El personal de consulta externa lo escuchd
4 4 4
atentamente.
18. El médico que le atendié mostré interés
hy m 4 4 4
Relac_lpn empatica, para solucionar su problema de salud.
atencion
_ individualizada, 19. El médico le realiz6 un examen fisico
EMPATIA . o
calidad de la completo y minucioso de acuerdo al 4 4 4
informacion o g
. problema de salud que motivé su atencidn.
brindada.
20. El médico le brindd el tiempo necesario
para contestar sus dudas o preguntas sobre 4 4 4

su problema de salud.




DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

Apariencia y condiciones de las instalaciones fisicos, de equipos y presentacién de los trabajadores de salud

OBSERVACIONES/
2 b HERENCI | RELEVAN
DIMENSION INDICADOR ITEM CLARIDAD co A € CIA RECOMENDACION
ES
21. La sefalizacién de la consulta externa
(carteles, letreros y otros) le parecen
. - . ) 4 4 4
Disponibilidad  de adecuados para orientar a los pacientes y
recursos, acompafantes.
diStribUCién de 0S| 22. 1os consultorios cuentan con equipos e A A A
espacios, ] instrumentos para su atencion.
consultorios :
23. Los consultorios cuentan con los
ASPECTOS |adecuados, . . .
. clars materiales (gasas, algodon, etc.) necesarios 4 4 4
TANGIBLES | disponibilidad y .
. para su atencién.
variedad de >4 _— ——
medicamentos, . Los  consultorios son cémodos vy 4 4 4
limpieza de los acogedores.
materiales y del| 25.la sala de espera cuenta con espacios 4 4 4
ambiente. adecuados.
26. L la d tra bi
a sala de espera se encuentra bien 4 4 4

implementada.

lugar y fecha: Guayaquil, Octubre de 2021
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Psicologa Clinica, Magister en Psicoterapia




EVIDENCIA DE CONFIABILIDAD
Confiabilidad por consistencia interna

La confiabilidad global de la escala y sus dimensiones se valoro calculando el indice
de la consistencia interna mediante el coeficiente Omega Mc Donald, cuyos

resultados se detallan a continuacion:

Coeficientes de confiabilidad OMEGA Mc Donald del Cuestionario de
Calidad de atencién en los Usuarios Externos de una Clinica de
Guayaquil, 2021

Dimension N° items M DE w

Dimension Técnica 8 17.75 2573 787
Dimension Humana 7 27 00 3.987 .908
Dimensién Entorno 6 45 05 5596 951
Dimension global 25 89.80 11.386 .969

Nota: M: Media; DE: Desviacion estandar; w: Omega de Mc Donald

En la Tabla se muestran los indices de confiabilidad Omega Mc Donald, del
Cuestionario de Calidad de atencion en los Usuarios Externos de una Clinica
de Guayaquil, 2021, en el andlisis de un estudio piloto de 20 usuarios externos,
con valores de (w=.787) en la dimensién técnica; de (w=.908) en humana, y
entorno fue igual a (w=.951); mientras que el coeficiente general fue de
(w=.969); lo cual refleja que el instrumento cuenta con Altos valores de

consistencia interna como medida de la fiabilidad.



Coeficientes de confiabilidad OMEGA Mc Donald del Cuestionario de

Satisfaccién en los Usuarios Externos de una Clinica de Guayaquil, 2021

Dimension N° items M DE w

Fiabilio-lad 6 26.10 4.400 .908
féi?)ic;gtaad e 3 13.55 2.481 852
Seguridad 7 32 35 5 050 .976
Empatia 4 18.15 3.281 943
Aspectos tangibles 6 27 40 3.347 .885
Dimension global 26 117 55 17.533 .984

Nota: M: Media; DE: Desviacion estandar; w: Omega de Mc Donald

En la Tabla se muestran los indices de confiabilidad Omega Mc Donald, del
Cuestionario de Satisfaccion en los Usuarios Externos de una Clinica de
Guayaquil, 2021 en el analisis de un estudio piloto de 20 usuarios externos con
valores en Fiabilidad de (w=.908); en Capacidad de respuesta de (w=.852); en
Seguridad de ,976; en Empatia de .943; en Aspectos tangibles (w=.885); y a
nivel global un coeficiente Omega fue de (w=.984); lo cual refleja que el
instrumento cuenta con Altos valores de consistencia interna como medida de
la fiabilidad.



ANEXO 5: AUTORIZACION DE APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

SENOR  :  Jorge David Aguirre Ifiguez
Coordinador del Centro Clinico BIODIMED Guayaquil
ASUNTO SOLICITA AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS

DE TRABAIO DE INVESTIGACION TESIS

Yo, BRYAN STEVEN LUA PROANO, identificada con Cédula de identidad N®
0931566590, con domicilic en Mucho Lote 1 etapa 3, ante usted con el debido
respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que por estar realizando mis estudios de post grado en la Universidad César
Vallejo y estar desarrollando mi trabajo de investigacion denominado
“Calidad de Atencion y Nivel de Satisfaccion en los Usuarios Externos de
una Clinica de Guayaquil, 2021" y debiendo aplicar los instrumentos para
recabar informacion, recurro a su digna persona para solicitarle el permiso
cormespondiente y aplicar dicha prueba a los usuarios externos de su centro

clinico.

Por lo expuesto, espero su comprension y me brinde la debida atencion al
presente, agradeciéndole anticipadamente.

Guayaquil, miércoles 20 de octubre, del 2021
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Dr. Bryan Lia Proass
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REG. SAMT. 0831 5665
DF. BRYAN STEVEN LUA PROARIO

MEDICO GEMERAL
C.1. 0931566550




‘h MEDICINA
INTEGRAL CON
RESULTADOS
6 CONFIABLES

Guayaquil 20 de Octubre del 2021

SENOR: BRYAN STEVEN LUA PROANOD

ASUNTO: RESPUESTA A SU SOLICITUD PARA APLICACION DE INTRUMENTO DE INVESTIGACION DE TESIS

Y0 JORGE DAVID AGUIRRE INIGUEZ Coordinador General del Centro clinico BIODIMED Guayagquil en
cumplimignto de mis funciones remite a usted DR. BRYAM STEVEN LOA PROANO esta carta la cual le

permite la aplicacion de su instrumento de investigacién a los pacientes que asisten a nuestro centro
clinico, con la unica finalidad de recabar informacicn para su proyecto de TESIS.

Atentamente:

C'_L';.\..-fij;r'f_.--. i
Dr. Jorge Aquirre Iiigtiez
I'E‘;ﬂ!l ENSEGURIDAD Y SALL ELRAC AL
eE. L

Dr. Jorge David Aguirre Ifiguez
MAGIZTER EN SEGURIDAD ¥ SALUD DCUPACIONAL



ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucion: Universidad Cesar Vallejo — Filial Piura.

Investigador: Lua Proafio, Bryan Steven.

Titulo: «Calidad de atencién y satisfaccién en los usuarios externos de
una clinica de Guayaquil, 2021».

Estimado Sr.(a): A través del presente documento se le solicita la participacién
voluntaria para la investigacion «Calidad de atencion satisfaccion en los usuarios
externos de una clinica de Guayaquil, 2021».

Fines del Estudio: Este es un estudio desarrollado por un investigador de la
Universidad Cesar Vallejo. Con el fin de determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion en los usuarios externos de una clinica de Guayaquil,
2021.

Procedimientos: Si usted acepta participar del estudio, el investigador podra tener
acceso a la informaciébn que se recolectard mediante la aplicacion de dos
cuestionarios, donde se consideraran algunos datos de acuerdo a las respectivas
variables de estudio.

Riesgos: No se prevén riesgos por participar en este estudio.

Costos e incentivos: Usted no debera pagar nada por su participacion en el
estudio. Ilgualmente, no recibira ningun incentivo econémico ni de otra indole.

Confidencialidad: La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara
para ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Si los resultados de
este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita la
identificacion de las personas que participaron. Los archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.

Derechos del participante: La participacion es voluntaria. Usted tiene el derecho
de retirar su consentimiento para la participacion en cualquier momento, sin
perjuicio alguno. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al personal del
estudio, comunicandose con Lua Proafio, Bryan Steven.

CONSENTIMIENTO

Voluntariamente doy mi consentimiento para ser participe en este estudio,
comprendo en que consiste mi participacion en la investigacion, también entiendo
gue puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio en cualquier
momento sin prejuicio alguno.

Participante de estudio Investigador:

Nombre: LUa Proafio, Bryan Steven



ANEXO 7: BASE DE DATOS
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BASE DE DATOS: SATISFACCION
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