22 Validacién interna de un instrumento de medicién de la calidad de atencién percibida con la metodologia rendimiento...

ARTICULO ORIGINAL

Carolina Ruth Cala Chapi, Estela Jhakelina Marce Benito

Validacion interna de un instrumento de medicion de
la calidad de atencion percibida con la metodologia
rendimiento del servicio para la aplicaciéon en

una clinica odontolégica universitaria

Internal validation of an instrument for measuring perceived quality using the service performance methodology
for application in a dental clinic university

Cala-Chapi Carolina Ruth*
Marce-Benito Estela Jhakelina**

CChCR: Orcid: https:/orcid.org/0000-0001-5065-6014

*Cirujano Dentista, Magister en Salud Publica, Carrera de Odontologia, Universidad Publica de El Alto
- Bolivia

DOI: https://doi.org/10.53287/zecq1047kk63r

carolinacala44@gmail.com

Recibido: 15/09/2022 Aceptado: 14/03/2023

MBEJ: Orcid: https://orcid.org/0000-0001-7806-474X

** Bioquimica Farmacéutica, Magister en Salud Publica e Investigacion. Doctorado en Cs y humanidades.
Docente pregrado y posgrado UMSA La Paz Bolivia

Jjhakelinamb@gmail.com

RESUMEN

Objetivo: Validar la estructura interna de un instrumento
de medicién de la calidad de atencidon percibida con la
metodologia rendimiento del servicio (Service Performance
— SERVPERF) para la aplicacién en una clinica odontoldgica
universitaria. Método: El estudio se encuentra bajo el disefio
de investigacion exploratorio secuencial (DEXPLOS) orientado
a la validacion de instrumentos documentales, establecida en
las siguientes fases; Primera fase, dio inicio con la revision
bibliografica para definir las perspectivas tedricas; Segunda
fase, se prosiguid a la seleccion del panel de expertos;
Tercera fase, seleccion de la muestra para la prueba piloto y
la administracion del instrumento; Cuarta fase, se procedio
a la validacion psicométrica del instrumento. Resultados: El
instrumento elegido para la adaptacion fue el SERVPERF,
validado respecto a su contenido a través de la ronda de cuatro
expertos odontdlogos. Instrumento definido con 20 items
agrupados en cinco dimensiones, con cuatro items en cada
dimensién. Instrumento de medicion para la calidad de atencién
percibida, valido en su contenido, constructo y confiable con
un alfa de Cronbach de buena aceptabilidad con un valor
de 0,802. Conclusiones: Sé valido la estructura interna del
instrumento SERVPERF, adaptado a las -caracteristicas
propias y especificas del servicio odontoldgico que brindan la
clinica docente asistencial de la Carrera de Odontologia de la
Universidad Publica de El Alto (UPEA).

Palabras Clave: Rendimiento del servicio,
Validacion de instrumentos de medicion, Validez de
contenido, Servicio Odontoldgico y Confiabilidad.

ABSTRACT

Objective: To validate the internal structure of an instrument
for measuring the perceived quality of care with the Service
Performance (SERVPERF) methodology for application
in a dental clinic university. Method: The study is under the
exploratory sequential research design (DEXPLOS) oriented
to the validation of documentary instruments, established in
the following phases; First phase, began with the bibliographic
review to define the theoretical perspectives; Second phase,
followed by the selection of the panel of experts; Third phase,
selection of the sample for the pilot test and the administration
of the instrument; Fourth phase, proceeded to the psychometric
validation of the instrument. Results: The instrument chosen
for adaptation was the SERVPEREF, validated with regard to its
content through the round of four dental experts. The instrument
was defined with 20 items grouped into five dimensions, with
four items in each dimension. Measurement instrument for
perceived quality of care, valid in its content, construct and
reliability with a Cronbach's alpha of good acceptability with
a value of 0.802. Conclusions: The internal structure of
the SERVPERF instrument is valid, adapted to the specific
characteristics of the dental service provided by the teaching
clinic of the Dentistry Career of El Alto Public University (UPEA).

Key Words: Service Performance, Validation
of Measurement Instruments, Content Validity,
Dental Service and Reliability.
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INTRODUCCION

Se incluyen referentes conceptuales de la calidad
de atencién, el primer modelo especifico aplicado
a salud fue el modelo de Avedis Donabedian
(1984)'2 con sus dimensiones: proceso, estructura
y resultado, quien considera como el “Logro de
los mayores beneficios con los menores riesgos
posibles para el paciente”. Asi mismo, segun
Forrellat Barrios (2014)® manifiesta que la calidad de
atencion “es hacer lo correcto de la manera correcta
la primera vez, y hacerlo mejor la vez siguiente, con
las limitaciones de los recursos existentes y con la
satisfaccién de la comunidad”p.180

En resumidas cuentas, la calidad de atencién en
salud, comoobjeto deinvestigacion, haevolucionado
conforme al contexto social, tecnolégico y cientifico
como un constructo de naturaleza multidimensional,
subjetivo y complejo de evaluar*®. Si bien, se
identifica para su valoracion: la calidad técnica,
que valora el cumplimiento de las regulaciones
y normativas; la calidad funcional, que valora la
calidad percibida del desarrollo y resultado final del
servicio por el usuario. Es decir, la calidad funcional
tiene que ver con la efectividad de los servicios de
salud, por tanto, es el principal determinante que
se identifica a través de la percepcion del paciente
respecto a su atencioén’.

No obstante, el creciente nimero de estudios
que miden las propiedades psicométricas de los
instrumentos documentales de evaluacion de la
calidad percibida a través de la perspectiva del
paciente, se evidencia en la revisién sistematica
publicada el 2021 por Anufriyeva, Pavlova,
Stepurko, et alb, tras la revisién de 39 estudios,
manifiestan que las mediciones de fiabilidad y
validez del instrumento de medicion documental
es multi metddico, la fiabilidad se evalia mediante
el alfa de Cronbach o la fiabilidad test-retest y la
validacién se realiza principalmente mediante la
validez aparente y el analisis factorial. Asi mismo,
Minchon et al, 2011 citados por Lara (2019)” expone
que la “La calidad percibida es entendida como un
componente principal de la calidad (...) trabajar
en la misma para aumentar la experiencia positiva
de los pacientes en su relacién con los servicios”.
Por tanto, la evaluacion de la calidad del servicio
de salud debe estar inmerso en toda institucion.
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No exceptuando a wuna clinica odontoldgica
universitaria, donde estudiantes de los ultimos afos
de pregrado, con la supervisiéon del docente?, brindan
servicios a la poblacién, asi mismo, encargados de
la formacion del futuro recurso humano, e impactar
de manera favorable al sistema de salud. En la
Carrera de Odontologia de la Universidad Publica
de El Alto, los estudiantes adquieren competencias
profesionales en las clinicas de docencia
universitaria, otorgando atencion a pacientes bajo
estricta supervision de docentes y cumplimiento de
los protocolos de atencion odontoldgica elaborados
y publicados para la gestion 2021 con el objetivo de
estandarizar los procesos de atencién y fortalecer
la calidad de atencién. Si bien, la Carrera de
Odontologia contempla instrumentos de evaluacion
se encuentran enfocados a la calidad de atencién
técnica y no cuenta con un instrumento de medicién
de la calidad de atencién percibida por los usuarios
que acuden al servicio odontoldégico, mismo que
complementaria a los instrumentos de gestion.

Por consecuencia, contar con un instrumento
contextualizado, especifico para la valoracion de
la calidad percibida del servicio odontolégico en
clinicas universitarias, validados con la intencion
de verificar su consistencia y fiabilidad estadistica.
Garantiza los mejores resultados tanto en la
atencion a pacientes como en el proceso de
ensefanza- aprendizaje del docente y futuro
profesional, por todo lo argumentado anteriormente
se justifica la presente investigacion. Dado que,
el presente estudio tuvo como objetivo validar la
estructura interna de un instrumento de medicion de
la calidad de atencion percibida con la metodologia
rendimiento del servicio (Service Performance
— SERVPERF) para la aplicacion en una clinica
odontoldgica universitaria.

MATERIAL Y METODOS

El estudio se encuentra bajo el disefio de
investigacion exploratorio secuencial (DEXPLOS)®,
que contemplo una fase de recoleccion y analisis
de datos cualitativos, seguida de otra donde se
recaban y analizan datos cuantitativos orientados a
la validacion de instrumentos documentales. Cabe
afiadir, el trabajo realizado por Soriano-Rodriguez
(2014)' disefio y validacién de instrumentos de
medicion, donde manifiesta que la validacién de
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un instrumento no es un proceso acabado sino
constante. Ademas, brinda la secuencia légica
para disefar un instrumento de investigacién cuyo
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fin sea la medicion. A razén de ello, se presenta a

continuacion las fases que contemplo la presente
investigacion para el alcance del objetivo formulado

Figura N° 1. Proceso de investigacion segun fases para
la validacion de un instrumento de medicion de la calidad
de atencion percibida para la aplicacion en una clinica
odontolégica universitaria, 2023.

AUTORIZACION BASES CALIDAD DE
PROCESO DE DE LA TEoncas | ATENCION m
INVESTIGACION INVESTIGACION PERCIBIDA
l \. ENTREVISTA
POBLACION
REDACCION DE [TEMS, CONSTRUCCION DE LA PRIMERA VERSION DEL INSTRUMENTO
e Carta de presentacion
VALIDACION POR ® Matriz de consistencia 4 Guia de Indice V.
® Operacionalizacion de . .2 .
PANEL DE variables expertos validacién de de Aiken
EXPERTOS ® |nstrumento expertos
® Guia de validacion por
expertos ‘
ASPECTOS ASPECTOS
DE DE FORMA
CONTENIDO
REDACCION DE ITEMS, CONSTRUCCION DE LA SEGUNDA VERSION DEL INSTRUMENTO
SELECCION DE LA MUESTRA ADMINISTRACION DEL
PARA PRUEBA PILOTO INSTRUMENTO -
. PRUEBA PILOTO
VALIDACION
PSICOMETRICA PROCESAMIENTO DE DATOS m

Fuente: Elaborado a partir del trabajo de Soriano “Disefio y
validacion de instrumentos de medicion”, 2014

Primera fase: Dio inicio con la revision bibliografica
para definir las perspectivas tedricas sobre los
modelos de evaluacién de la calidad de atencidon
percibida en salud. A través del analisis y sintesis
del contenido se identificé el instrumento descrito
por Cronin y Taylor 1992, el Service Performance
(SERVPERF) basado en el paradigma de la
actitud administrado una vez concluida la atencion,
instrumento con mejores métricas. Se procedio a la
redaccion de los items para la construccion de la
primera version del instrumento para la evaluacion
de la calidad de atencién percibida del servicio
odontoldgico de la Carrera de Odontologia - UPEA.

Segunda fase: Se prosiguié a la seleccion del
panel de expertos, conformado por 4 profesionales
odontdlogos cualificados (Jefe del area clinica,
coordinador del instituto de investigacion, docente
investigador de la Carrera de Odontologia y el
responsable del programa de salud oral, SEDES-

La Paz) que brindaron evidencia, valoraciones
respecto a calidad de atencién percibida en clinicas
universitarias. Para la elegibilidad del grupo de
expertos se empled los criterios basados en
Skjong y Wentworth citado en Escobar-Cuervo
(2008)" siendo los siguientes: Experticia respecto
al grado académico alcanzado; evidencia en
investigaciones y publicaciones; Reputacion en la
comunidad; disponibilidad, nivel de conocimiento
del experto sobre la materia y motivacion para
participar. Con el objetivo de validar el contenido del
instrumento de medicién. A cada experto se entrego
la siguiente documentacién en un folder rotulado:
Carta de presentacion, Matriz de consistencia de la
investigacion, Operacionalizacion de las variables,
Instrumento y Guia de validacion de contenido por
expertos. Elementos que permitieron al experto
evaluar la relevancia, la suficiencia y la pertenecia de
cada item. Una vez realizado la ronda de expertos,
se procediod a calcular el grado de acuerdo entre los
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mismos a partir del calculo del indice de la V de Aiken
citado en Pedrosa'? (2013).

Tercera fase: Seleccién de la muestra para la prueba
piloto y la administraciéon del instrumento, se trabajo
con pruebas piloto de 28 pacientes, en los diferentes
horarios y los diez servicios que prestan: Operatoria
dental, cirugia bucal, periodoncia, prostodoncia
removible, prostodoncia fija, odontopediatria,
ortodoncia, clinica integral nifios, clinica integral
adultos e imagenologia con el fin de identificar
la comprension de las preguntas y procesos de
mejora en la redaccion. En cuanto a la descripcién
de las variables de la poblaciéon que formo parte
de la prueba piloto, las de caracterizacion fueron
Sexo, edad, condicion de paciente 0 acompanante,
municipio de residencia, nivel de instruccion, turno de
atencion, ocupacioén actual, accesibilidad al servicio,
frecuencia de visita, atencién por un familiar.

Cuarta fase: Proceso para la validacion psicométrica,
se calculé el grado de variabilidad de los items,
correlacione item total, analisis factorial confirmatorio
y el alfa de Cronbach por dimensién y general del
instrumento. El analisis de los datos cuantitativos
de esta etapa fueron sistematizados y calculados a
través del programa SPSS- Stadistic v26.

La investigacion se desarrollé entre mayo 2022
a febrero 2023, la poblacién corresponde a una
poblacion infinita entre pacientes y familiares que
acompafan a la consulta odontolégica mayores
de 18 — 70 anos que firmaron el consentimiento
informado, se excluyeron pacientes que
voluntariamente decidieron no participar en la
investigacion.

En consideracion a los aspectos éticos de la
investigacion, se contemplé con la autorizacion y
viabilidad en la institucion. Asi mismo, se entregé
un consentimiento informado a los pacientes para
su participacion de manera voluntaria, andénima
y respetando la decision de no participar en la
investigacion.

RESULTADOS
Por lo que se refiere a los resultados de la primera

fase de validacion de instrumentos documentales,
enfocado a las perspectivas tedricas, se expone
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los referentes conceptuales de los modelos de
evaluacion de la calidad de atencién, el primer
modelo especifico aplicado a salud fue el modelo de
Avedis Donabedian (1984)'2, con sus dimensiones:
proceso, estructura y resultado, continuando con
el paradigma de la desconfirmacion liderada por
el modelo nérdico de Gronroos (1984)", el autor
enfoca tres dimensiones: Calidad técnica, calidad
funcional e imagen corporativa. No obstante, la
literatura presenta un abanico de instrumentos
respecto a bases tedricas desarrolladas a lo largo
de la historia. Entre los instrumentos representativos
se encuentran el Service Quality (SERVQUAL)
y el Service Performance (SERVPERF) mismos
que la literatura recomienda la adaptacion a las
caracteristicas especificas del contexto a aplicar.

Con respecto al modelo de Parasumaran, Berry
y Zeithaml (1988)'* partieron del paradigma de la
desconfirmacion, al igual que Grénroos, manifiestan
que la calidad percibida implica el juicio subjetivo del
cliente, Arazoén de lo expuesto anteriormente, surge
el Modelo de evaluacién de la calidad del servicio
(SERVQUAL) con 44 items tipo escala Likert sobre
22 items para valorar expectativas la aplicacién se
realiza previo a la atencion y 22 items para valorar
percepciones se aplica inmediatamente finalizada
la atencién. A través del analisis estadistico de
Analisis Factorial exploratorio se redujo a cinco
dimensiones'. Elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y
empatia.

Y acerca del modelo de Cronin y Taylor (1992)'®
quienes establecieron un instrumento mas conciso
que el SERVQUAL y lo denominaron Service
Performance (SERVPERF) instrumento basado
en la valoracion de las percepciones del usuario.
Los autores indican que “la calidad del servicio
debe ser tomada como similar a una actitud y por
tanto debe ser una medida de desempefio y no
la diferencia entre expectativa y desempefio™®'".
El modelo unicamente considera la valoracion de
las percepciones de los usuarios a través de 22
items y se evalua una vez finalizado el servicio,
medidos a través de la Escala tipo Likert con cinco
dimensiones. Elementos tangibles, incluye la
evaluacion objetiva del equipamiento, Instalaciones
fisicas y apariencia del personal; Fiabilidad, respecto
a la capacidad de realizar el servicio prometido de
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manera confiable y precisa, centrado en brindar
un buen servicio desde la primera vez; Capacidad
de respuesta, evalua la voluntad de ayudar a los
pacientes y brindar un servicio rapido; Seguridad
respecto a las competencias, y seguridad brindada;
Empatia respecto a la atencion individualizada al
usuario. Dado que, reduce el tiempo de aplicacion,
su validez y confiabilidad es a nivel mundial
relevante, enfatizando siempre la adaptacion al
entorno y contexto de cada servicio a evaluar'®1°,

A razén de ello, la presente investigacién tomo a
consideracion la adaptacion del instrumento Service
Performance, la primera version del instrumento
contemplo 22 items, con modificaciones respecto a
caracteristicas funcionales del servicio odontolégico
de la Carrera de Odontologia, e incluyendo al
docente como participante del acto operatorio en
la supervision de la atencién por los estudiantes.
Dando lugar a la segunda fase que se detalla a
continuacion.

Con respecto al resultado de la segunda fase de
validacién de instrumentos documentales, para
el disefo del instrumento se ha realizado una
adaptacion del instrumento SERVPERF?, el término
“‘empresa’” fue remplazada por “clinica odontoldgica”
y los términos de “clientes” y “empleados” fueron
reemplazados por “estudiantes”, “docentes” y
"personal de rayos X”. Dado que, es el Unico personal
administrativo que esta en contacto con el paciente.
Los demas procesos administrativos lo realizan el
estudiante de pregrado. Ademas, se suprimio cinco
items del instrumento SERVPERF y se afiadi6
tres items, para asi resaltar las peculiaridades del
servicio odontolégico. Dado que, el instrumento de
medicion de la calidad de atencién percibida del
servicio odontoldgico, consta de 20 items resultado
a partir de la contrastacioén de la opinién de cuatro
expertos. A continuacién, se presenta el resumen
de la evaluacion del panel de expertos, a partir de
la suficiencia, pertinencia, claridad, vigencia de los
items y estructura del instrumento.

El resultado ha sido un instrumento en su segunda
version con dos partes diferenciadas. Una primera
parte que consta de 11 preguntas de caracterizacion
(Sexo, edad, condicién de paciente o acompanante,
municipio de residencia, nivel de instruccion, turno
de atencion, ocupacion actual, accesibilidad al
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servicio, frecuencia de visita, atencion por un
familiar); la segunda, consta de 20 items con una
escala de valoracion de escala tipo Likert de 1 — 5
(muy malo, malo, regular, bueno y excelente). Dado
que, 1 es la valoracion minima y 5 la valoracién
maxima. El indice de V de Aiken calculado de las
puntuaciones recolectadas en la guia de validacion
de contenido por expertos, tuvo un valor de 0,9
que valoraron la suficiencia, pertinencia, claridad y
vigencia, considerando que valores mayores a 0,8
son aceptables.

Respecto al resultado de la tercera fase, Una vez
construido el instrumento en su segunda version,
inicia la fase cuantitativa de la investigacion con
la aplicacién a una muestra piloto conformado por
28 pacientes de las diferentes clinicas que fueron
elegidos a través del muestreo por conveniencia
segun criterios de inclusion como: Pacientes
y familiares mayores de 18 — 70 afos, que
acompanan a la consulta odontolégica y firmaron el
consentimiento informado, se excluyeron pacientes
que voluntariamente decidieron no participar en la
investigacion.

Las  caracteristicas  poblacionales, estuvo
constituida por un 15 % de representacion mayor
por el sexo femenino respecto al masculino, con un
promedio de edad de 47 afos (£11,1 afos) siendo
la edad minina de 26 afios y la edad maxima de
63 anos. Con un 78 % (n=22) con residencia en el
municipio de El Alto y un 57 % (n=16) con grado de
instruccién alcanzado del nivel primario. Asi mismo,
la ocupacion actual que desempefan es ser ama
de casa en un 42,9% (n=12) y trabajar de manera
independiente en un 28,6% (n=8). Respecto al
motivo por el cual llego al servicio odontolégico de
la Carrera de Odontologia se encuentra enfocado
al precio econémico de sus servicios en un 35,7
% (n=10) y la recomendacién por una amistad
en un 32,1% (n=9). La frecuencia de visita de los
pacientes fue en la condicién de asistir mas de tres
veces en un 71,4% (n=20) y el tiempo de traslado
hacia la Carrera de Odontologia para el servicio se
encuentra representado en un intervalo de 15-30
minutos en un 57,1% (n=16).

Por otro lado, se calculé la tasa de no respuesta,
que fue del 20% (siete pacientes decidieron no
participar). Dato que se tomara a consideracion
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Cuadro N° 1. Registro de las modificaciones realizadas con base a la evaluacion del panel de
expertos, modificacion primera version del instrumento de evaluacion de la calidad de atencién
percibida en clinicas de docencia, Carrera de Odontologia — UPEA, 2023.

Items del "'s"(‘;?;“\‘,‘;,:ekr;')“ Performace ftems del instrumento adaptado por expertos Estado de modificacién
Items Items
La empresa de servicios tiene equipos (Como califica la modernidad del REFORMULADA
1 de apariencia moderna 1. equipamiento odontolégico (sillon dental, | ( Sé especifico la condicion a la
instrumental, Equipo de Rayos X)? que se refiere la pregunta)
5 Las instalaciones fisicas de la empresa 5 (Como califica el aspecto de las REFORMULADA
i de servicios son visual atractivas : instalaci de la clinica odontoldgica? (Se repl 6 la pregunta)
Los. e.mp!eados de. la. empresa de (Coémo  califica l.a apariencia cuidada y REFORMULADA
3. servicios tienen apariencia pulcra 3. aseada del estudiante y docente que lo .
atendio? (Se replante6 la pregunta)
Los elementos materiales (folletos, (Como califica la publicidad sobre el REFORMULADA
4. estado de cuenta y similares) son | 4. servicio odontologico (folletos, | ( Sé especifico la condicion a la
isual atractivos. informacion, horarios de atencion )?. que se refiere la pregunta)
Cuando la empresa de servicios (En qué  medida considera que el REFORMULADA
5 promete hacer algo en cierto tiempo, lo 5 estudiante cumple con los tiempos de | ( Sé especifico la condicion a la
. hace. : tratamiento? que se refiere la pregunta al
contexto)
Cuando un cliente tiene un problema, (En qué medida el estudiante muestra MODIFICADA
6. la empresa muestra un sincero interes | 6. interés en solucionar su problema de salud (Se enfoca al interés del
en solucionarlo. oral? di
La empresa realiza el servicio ELIMINADA
correctamente a la primera XXXXXX (Muy _gcnérico, la pregunta no
es pertinente y es confusa para
ser dirgida a paci )
(Coémo califica el seguimiento del docente ANADIDA
XXKXXX 7. respecto a su atencion odontologica? (Se anadi6 al componente
observador que es el docente
para la fiabilidad)
8 La empresa concluye el servicio en el g (En qué  medida considera que el REFORMULADA
3 tiempo prometido . di con su 7 (Se replante¢ la pregunta)
La empresa de servicios insiste en ¢En qué medida le realizaron un examen MODIFICADA
9 mantener registros extensos de errores. 9 completo de la boca? (Se reemplazo registros
: : extensos por examen completo
de la boca)
Lgs empleados comunicar} a los (En qué mec‘lida el estudi?.rnt'e le comunica REFORMULADA
10. | clientes  cuando  concluirin  la | 10. | cuando terminara la atencion? .
N . (Se replante6 la pregunta)
del servicio.
1 Los empleados de la empresa ofrecen 1 ¢En qué medida el personal de Rayos X lo REFORMULADA
* | un servicio rapido a sus clientes " | atiende con rapidez? (Se replante la pregunta)
Los empleados de la empresa siempre (En qué medida el personal administrativo ELIMINADA
estan dispuestos a ayudar a sus lo orientan, brindan informacion para su (El paciente no tiene contacto
clientes. atencion odontologica? con personal administrativo)
(En qué medida el estudiante le brindan ANADIDA
XXXXXX 12 | indicaciones escritas claras al terminar su (Capacidad de respuesta
atencioén? icativa)
Los empleados nunca estan demasiado “,C()To califica el tiempo que le brinda el REFORMULADA
13. | ocupados para responder a las | 13. para resp asusp )
. (Se replante6 la pregunta)
preguntas de sus clientes.
El comportamiento de '10'5 empleadf)s (En qu‘é medida el e?ludiante y docente le REFORMULADA
14. | de la empresa de servicio: 14. confianza? s lante | "
confianza a sus clientes (Se replanted la pregunta)
Los clientes se sienten seguros en sus ELIMINADA
transacciones con la empresa de (No aplica al contexto de
seguros XXXXXX estudio, el paciente no tiene
contacto con el personal
administrativo)
Los empleados de la empresa de (Como califica la amabilidad de los REFORMULADA
16. | servicios son siempre amables con los | 15. | estudiantes y docentes que lo atendieron? ( Sé especifico la condicion a la
clientes que se refiere la pregunta)
Los fempleadus tienen conocimientos (En q_ué» medida el _esludiante demuestra REFORMULADA
17. | suficientes para responder a las | 16. | conocimientos suficientes para responder !
i . . (Se replanteo la pregunta)
de los clientes. sus ?
La empresa de servicios da a sus (En qué medida el estudiante lo saluda y le MODIFICADA
18. | clientes una atencion individualizada 17. | llama por su nombre? (Se reemplaza atencion
individualizada por saludo )
La empresa de servicios tiene horarios (En qué medida el servicio odontoldgico es MODIFICADA
19. | de trabajo convenientes para todos sus | 18. | de facil acceso (respecto a los horarios, (Se reemplaza horarios por
clientes cercania)? facilidad en el acceso)
La empresa de servicio tiene ELIMINADA
empleados que ofrecen una atencion XXXXXX (No pertinente al contexto de
personalizada estudio)
La empresa de servicios se preocupa ELIMINADA
por los mejores intereses de los clientes XXXXXX (No pertinente al contexto de
estudio)
» La empresa de servicios comprende las 19 (En qué medida el estudiante comprende REFORMULADA
i idades especificas de los clientes " | sus idades como paciente? (Se repl 6 la pregunta)
¢, En qué medida recomendaria atin familiar ANADIDA
XXXXXX 20. | o amigo al servicio odontologico de la (Se anadio al componente
Carrera de Odontologia? dacié

al momento de realizar el calculo muestral
cuando apliqguemos el instrumento a la muestra
probabilistica. Asi mismo, se calculd la tasa de no
respuesta por item fue de 0, no hubo pacientes que
abandonaron la prueba sin completar la totalidad de
los items. Por ultimo, el tiempo de la encuesta, tuvo

un promedio de 13,86 (+3,3 minutos) con un tiempo
minimo de 8 minutos y un tiempo maximo de 20
minutos. Dato que se debe considerar, al momento
de reducir los items o modificar la redaccién para
una mejor comprension. Del resultado obtenido de
la prueba piloto se ha construido una base datos,
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para iniciar con la mediciéon de las propiedades
métricas del instrumento de medicion, que es
resultado de la siguiente fase.

En relacion con el resultado de la cuarta fase,
ingresando alavalidez del constructodelinstrumento

Validacién interna de un instrumento de medicién de la calidad de atencién percibida con la metodologia rendimiento...

Carolina Ruth Cala Chapi, Estela Jhakelina Marce Benito

de medicion, se procedio al calculo de las varianzas
como medida de dispersion, por item y el global. Es
decir, se presenta la variabilidad de los items. Para
lo cual en primera instancia se calculo la variable
Global, a partir de la suma de los 20 items. Mismos
que se detallan en la siguiente tabla.

Cuadro N° 2. Se presenta las varianzas por item,
correlaciones, variabilidad global y capacidad discriminante de
cada item, instrumento de medicion de la calidad de atencién

percibida en clinicas de docencia, Carrera de Odontologia —

UPEA, 2023.
N'r Bl Media Varianza Correlacion
Item

Item 1 4,00 0,471 0,513
ftem 2 3,50 1,136 0,561
ftem 3 4,00 0,988 0,679
ftem 4 3,00 1,210 0,636
ftem 5 3,00 1,062 0,699
ftem 6 3,00 0,693 0,331
ftem 7 2,50 0,847 0,471
ftem 8 4,00 0,713 0,427
ftem 9 3,00 0,713 0,201
ftem 10 4,00 0,582 0,497
ftem 11 4,00 0,522 0,490
ftem 12 4,00 0,628 0,428
ftem 13 3,00 0,544 0,124
ftem 14 4,00 0,671 0,465
ftem 15 4,00 0,766 0,419
ftem 16 4,00 0,406 0,512
ftem 17 4,00 0,692 0,389
Ttem 18 3,00 0,810 0,443
ftem 19 4,00 0,258 0,411
ftem 20 4,00 0,332 0,392

Nota aclaratoria: Los items remarcados son los que menos
aportan a la variabilidad del instrumento

La correlaciéon item total nos ayuda a identificar
los items que se encuentren con una correlacion
negativa, es decir que son preguntas que necesitan
ser invertidas las puntuaciones, como se puede
observar en la (cuadro 2) no existe correlaciones
negativas para el presente estudio. Por otro
lado, con el valor del determinante = 2,437E-
6 deducimos que los valores de correlacion de
los items del instrumento son lo suficientemente
altos. Asi mismo, la Medida Kaiser-Meyer-Olkin
de adecuacién de muestreo con el valor 0,415 es
mayor a 0,05. Ademas, la Prueba de esfericidad de
Bartlett se encuentra con un p — valor de 0,002. Lo
cual es significante para poder realizar el analisis
factorial.

Toda vez, cumplido los requisitos, se realizd y
continuo con el analisis factorial confirmatorio,
dado que, la estructura interna del instrumento
fue definido a través de la revisidn bibliografica y
el panel de expertos. Es decir, para el analisis se
solicitdé una agrupacion en cinco dimensiones, con
una rotacion de Varimax con Kaiser, visualizando la
version rotada y no rotada. Se presenta el analisis
factorial confirmatorio (cuadro 3), que corrobora
la estructura interna ya establecida en la validez
de contenido. Asi mismo, la fiabilidad a través del
calculo del alfa de Cronbach considerando que se
trata de un instrumento con escala de valoracion
ordinal. La fiabilidad del instrumento es de 0,802.
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Cuadro N° 3. Se presenta el instrumento agrupado en cinco dimensiones con y sin
rotaciéon Varimax de un instrumento de medicién de la calidad de atencién percibida
en clinicas de docencia, Carrera de Odontologia — UPEA, 2023.

Sin Rotacién ‘

.. Dominio | Dominio | Dominio | Dominio | Dominio
Dominios

1 2 3 4 5
ftem 1 ftem 8 ftem 12 ftem 15 ftem 7

frems ftem 2 ftem 9 ftem 5 ftem 16 ftem 19

ftem 3 ftem 10 ftem 13 ftem 17 ftem 20
ftem 4 ftem 11 ftem 14 ftem 18 ftem 6

Alfa de Cronbach 0,637 0,306 0,194 0,391 0,279

. ConRotacion |

.. Dominio | Dominio | Dominio | Dominio | Dominio
Dominios
1 2 3 4 5
ftem 1 ftem 5 ftem 9 ftem 13 ftem 17
ftems ftem 2 ftem 6 ftem 10 ftem 14 ftem 18
m ftem 3 ftem 7 ftem 11 ftem 8 ftem 19
ftem 4 ftem 15 ftem 12 ftem 16 ftem 20
Alfa de Cronbach 0,637 0,659 0,565 0,664 0,557

Bajo los criterios de George y Mallery que indican
valores mayores a 0,8 son considerados de buena
aceptabilidad, criterios expuestos en el estudio de
Lopez-Ramirez (2018)?'. Respecto a la rotacion,
se evidencia que los dominios 2 y 4 son los que
aportan mayor fiabilidad al instrumento.

DISCUSION

En el presente estudio, se logro el objetivo de validar
la estructura interna del instrumento SERVPEREF,
mismo que fue adaptado a las caracteristicas
propias y especificas del servicio odontologico que
brinda la clinica docente asistencial de la Carrera
de Odontologia de la Universidad Publica de El
Alto, para la medicién de la calidad de atencion
percibida, se adopté una escala de valoracion
tipo Likert de 1-5 (muy malo, malo, regular, bueno
y excelente). Facilita la comprension de las
respuestas. Instrumento de medicion valido en
su contenido, constructo y confiable con un alfa
de Cronbach buena de 0,802 en concordancia
con estudios realizados en diversos paises, en
la revision sistematica publicada el 2021 por
Anufriyeva, Pavlova, Stepurko, et al® que evidencia
la validacion del instrumento previo administracion
a la poblacion en un 53% (n=21 articulos)
instrumentos adaptados que alcanzaron un alfa de
Cronbach de 0,8, es decir que, 27 estudios de 39
obtuvieron fiabilidad en su proceso de validacion.

Se evidencia, la flexibilidad de adaptaciéon del
instrumento de SERVPERF. En concordancia con
el presente estudio, cuyo instrumento obtuvo un
alfa de Cronbach de aceptabilidad buena de 0,802.

Asi mismo, como el estudio de evaluacion de la
calidad del servicio en clinicas de la licenciatura
en estomatologia de la BUAF: metodologias
SERVPERF y Donabedian realizado por Lopez-
Ramirez (2021)*. Donde previo a la medicién se
realiz6 la validacion del instrumento, donde afadio
items respecto a la participacion del docente en las
dimensiones de seguridad y empatia. El instrumento
adaptado no solo afiadi6 al docente, sino también al
personal de Rayos X, dado que es el Unico personal
administrativo que esta en contacto con el paciente.
Los demas procesos administrativos lo realizan el
estudiante de pregrado.

Coneldesarrollodel presente estudio, se evidenciala
necesidad de continuar en la mejora de la validacion
de instrumentos documentales de medicion para la
valoracién de la calidad de atencién percibida, en
servicios odontologicos de clinicas universitarias.
De tal forma de contar con un instrumento apropiado
y llegar a poblaciones numerosas. A si también,
trabajar para la aplicabilidad en diferentes contextos
se recomienda continuar con la validez externa del
instrumento, con la administracion en una muestra
probabilistica.
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