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Resumen 

Objetivo: Determinar qué relación existe entre calidad de atención con la 

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove 

Andina. Metodología: tipo de investigación cuantitativo, el diseño es no 

experimental ya que no se manipulará las variables de estudio, de tipo 

correlacional. Materiales y métodos: se trabajó con una muestra de 195 usuarios 

que se atendieron en el establecimiento de salud Jove Andina, se utilizó el 

instrumento SERVQUAL adaptado y validado por expertos, así como un 

instrumento de satisfacción. Resultados: se encontró una relación significativa entre 

las dimensiones de calidad de atención y satisfacción; fiabilidad (Rho 0,916; p valor 

0.000), capacidad de respuesta (Rho 0,159; p valor 0.027),   

Seguridad (Rho 0,910; p valor 0.000), aspectos tangibles (Rho 0,909; p valor 

0,000), empatía (Rho 0,910; p valor 0.000). Conclusión: la calidad de atención tiene 

relación significativa con la satisfacción de los usuarios (Rho 308,732; p valor 

0,000).  

Palabras clave: Calidad de atención, satisfacción del usuario, instrumento 

SERVQUAL. 



viii 

Abstract 

Objective: To determine the relationship between quality of care and satisfaction 

from the perception of the user of the Salud Jove Andina establishment. 

Methodology: type of quantitative research, the design is non-experimental since 

the study variables will not be manipulated, of a correlational type. Materials and 

methods: we worked with a sample of 195 users who attended the Jove Andina 

health facility, using the SERVQUAL instrument adapted and validated by 

experts, as well as a satisfaction instrument. Results: a significant relationship 

was found between the dimensions of quality of care and satisfaction; reliability 

(Rho 0.916; p value 0.000), responsiveness (Rho 0.159; p value 0.027),security 

(Rho 0.910; p value 0.000), tangible aspects (Rho 0.909; p value 0.000), empathy 

(Rho 0.910; p value 0.000). Conclusion: the quality of care is significantly related 

to user satisfaction (Rho 308.732; p value 0.000).

 Keywords: Quality of care, user satisfaction, SERVQUAL instrument. 
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I. INTRODUCCIÓN

En nuestro país existe este problema sobre la deficiencia en la aptitud del cuidado en 

establecimientos de salud es por ello que actualmente estamos buscando nuevas 

modalidades para perfeccionar la aptitud del cuidado en los puestos de salud. La 

calidad en salud es una cualidad generalmente abstracta, de medida objetiva y 

subjetivamente por los usuarios cuando son atendidos en los establecimientos de salud 

y dan sus distintas opiniones según sus propias experiencias (Febres 2020).

En salud la calidad de atención debe cumplir con un perfil completo, para prestar 

un buen servicio y amoldarse a las distintas variables empresariales como son la 

tecnología, ambiente externo, cultura organizacional, variaciones políticas y 

conocimientos innovadores (Gallardo 2014). 

Actualmente en nuestro país hay muchos centros de salud ya sean estatales o 

privados que llevan a cabo una labor asistencial, preventivo y curativo para las 

personas, por lo cual es fundamental que se dé una atención de calidad que cumpla 

con lo esperado por la población (Montalvo 2020). 

Guzmán (2021) “según su estudio que realizo en nuestra localidad finalizo su 

estudio indicando que hay una analogía explicativa entre la eficacia del cuidado y el 

agrado de los pacientes en hospital III Daniel Alcides Carrión del área de emergencia”. 

Es muy común presenciar o vivir una mala atención en los establecimientos, o si 

alguien cercano vivió alguna experiencia negativa en algún establecimiento de salud 

por ello buscamos que se mejore la calidad de atención con este trabajo de 

investigación, el cual nos revelara cual es la analogía entre la eficacia del cuidado y el 

agrado de los beneficiarios atendidos en el establecimiento de salud Jove Andina y se 

sea un ejemplo a seguir para demás establecimiento ya sean privados o públicos. 

El problema general de este proyecto de investigación es “¿Cuál es la relación de 

la calidad de atención con la satisfacción desde la percepción del usuario del 

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? Los problemas específicos son a. 

¿Cuál es la relación de la fiabilidad con la satisfacción desde la percepción del usuario 

del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?” b. ¿Cuál es la relación de la 

capacidad de respuesta con la satisfacción desde la percepción del usuario del 
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establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? c. “¿Cuál es la relación de la 

seguridad con la satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de 

Salud Jove Andina de Tacna? d. ¿Cuál es la relación de la empatía con la satisfacción 

desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? 

e. ¿Cuál es la relación de los aspectos tangibles con la satisfacción desde la percepción 

del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?”. 

La justificación teórica se basa en obtener la información de las variables 

planteadas con el propósito de poder estudiarlas y comprender el comportamiento de 

las mismas para poder mejorar la calidad de atención en el puesto de salud Jove Andina 

de Tacna 2022. “La justificación social de este trabajo de indagación contribuirá a 

reconocer la calidad de atención y satisfacción de la perspectiva de los usuarios, 

además servirá de referencia y motivación para estudios símiles. La justificación 

metodológica se utilizó como instrumento el cuestionario SERVQUAL ya validado con 

modificaciones respecto a nuestras variables y contexto”.  

El objetivo general es determinar qué relación existe entre calidad de atención con 

la satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove 

Andina. Los objetivos específicos son a. “Determinar la relación de la fiabilidad con la 

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina 

de Tacna. b. Determinar la relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción 

desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna”. 

c. “Determinar la relación de la seguridad con la satisfacción desde la percepción del 

usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. d. Determinar la relación 

de la seguridad con la satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento 

de Salud Jove Andina de Tacna. e. Determinar la relación de la empatía con la 

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina 

de Tacna”. 

 

La hipótesis general es presume una relación significativa entre la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario según su perspectiva en el establecimiento de 

Salud Jove Andina de Tacna. Las hipótesis específicas que a. “Existe relación 

significativa entre la fiabilidad con la satisfacción desde la percepción del usuario del 

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. b. Existe relación significativa entre la 
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capacidad de respuesta con la satisfacción desde la percepción del usuario del 

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna”. c. “Existe relación significativa entre 

la seguridad con la satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de 

Salud Jove Andina de Tacna. d. Existe relación significativa entre la empatía con la 

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina 

de Tacna. e. Existe relación significativa entre los aspectos tangibles con la satisfacción 

desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna”. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la revista de medicina humana de la Universidad Ricardo Palma se publicó el artículo 

de investigación “El Agrado del Beneficiario de la Prestación de Medicina Interna Sobre 

la Eficacia del Cuidado en El Hospital Daniel Alcides Carrión, Huancayo, Perú 2016”.”En 

este artículo de investigación se demostró que el agrado es el efecto de una compasiva 

aptitud del cuidado en los servicios de salud, la finalidad de este publicación fue 

encontrar la altura del agrado de los beneficiarios de acuerdo a una atención de calidad, 

trabajaron con una muestra de 292 pacientes, y realizaron su instrumento en base al 

cuestionario estandarizado SERVQUAL”. De este estudio se concluyó que se debe 

mejorar la calidad de atención, incorporando nuevas estrategias y poder ofrecer un 

cuidado de eficacia a los beneficiarios (Febres 2020). 

“A su vez en la revista de la universidad Alas Peruanas publicó la siguiente tesis tiene 

como propósito buscar la analogía de satisfacción con la eficacia del cuidado, trabajo 

con una población de 152 pacientes, finalmente se obtuvo que hay una analogía 

explicativa entre la eficacia de servicio y agrado del usuario” (Montalvo 2020). 

En la tesis “La Eficacia del cuidado y el valor del agrado de los beneficiarios de consulta 

externa del Centro de Atención”. En este estudio su muestra fue 305 pacientes tiene 

como finalidad conocer cuáles son factores que están asociados a percepción de la 

atención de calidad, para ellos se utilizó un instrumento adaptado teniendo como base 

el cuestionario estándar SERVQUAL, como resultado se obtuvo que los pacientes 

percibieron una alta satisfacción del 72,9% (Infantes 2017). 

En el estudio “La eficacia del cuidado de enfermería y el agrado del paciente en el área 

de emergencia del Hospital Cayetano Heredia, Lima-2018”, “este estudio busca 

conocer la relación entre ambas variables y para ello se aplicó una encuesta a la 

muestra que es un total 1200, utilizando como instrumentos dos cuestionarios validados 

por los expertos con lo que miden el agrado y la eficacia del cuidado”.  

En el estudio “La eficacia del cuidado y el agrado del beneficiario sobre el cuidado 

médico admitido en el centro de atención primaria” en este trabajo de investigación 
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pensando en el beneficio de los usuarios se busca conocer ambas variables, 

especialmente en el área de atención primaria, para lograr conocer la eficacia del 

cuidado se utilizó una encuesta llamada SERVPERF y en cuando a la satisfacción se 

realizó con el cuestionario ACSI, siguiendo los procedimientos y solicitando los 

permisos pertinentes con la universidad Peruana Cayetano Heredia. 

En el estudio “Factores que conmueven la eficacia del cuidado al paciente en las 

unidades pediátricas del distrito de Vhembe, provincia de Limpopo, Sudáfrica 2018”. 

Este estudio fue dirigido a los a cuidadores de niños del área de pediatría, realizando 

entrevistas aplicando los pasos de tesch, finalmente se obtuvo como resultado que hay 

factores que interfieren con la calidad de atención, infraestructura en mal estado, 

recursos humanos inadecuados, bajo presupuesto y recursos materiales inadecuados, 

de acuerdo a lo obtenido se plantean estrategias de mejora para el área de pediatría 

(Mundalamo 2018).  

En el siguiente artículo original de la Revista de medicina familiar y atención primaria 

“satisfacción del paciente con el servicio de urgencias servicios en un hospital 

universitario docente de Saudi Arabia 2020” este estudio realizado en el área de 

urgencias del hospital ya que es el área que entra en primer contacto con el paciente, 

este trabajo de investigación se realizó por medio de una encuesta validada con una 

muestra de 200 pacientes, y como resultados el mayor índice de satisfacción fue en la 

atención de seguimiento, finalmente se recomienda trabajar en la atención del paciente 

en el área de urgencias en beneficio de los pacientes (Abass 2021). 

Esta tesis de “El agrado del beneficiario del cuidado que toma del trabajador de 

enfermería, en el Centro de Atención Permanente -CAP”. Esta tesis de realizo en una 

muestra de 103 usuarios valorando la satisfacción de acuerdo a la prestación de 

servicios recibidos en su atención, fue realizado por medio de una encuesta y entrevista 

respetando la privacidad, obteniendo como resultado una gran parte de usuarios 

satisfechos y otro grupo de usuarios insatisfechos por diferentes motivos durante su 

atención (Botón 2017). 



6 

En el artículo original de la Gaceta médica de México “Eficacia y firmeza de un escalafón 

vertiginosa del agrado del beneficiario de consulta externa” para este estudio se realizó 

una escala rápida que fue validada por expertos y posteriormente utilizada para medir 

la satisfacción de los pacientes, haciendo pruebas piloto, para aplicar la escala se utilizó 

una muestra de 200 pacientes alcanzando que esta escala rápida es eficaz y válido 

para medir la satisfacción de los pacientes. 

Molina (2004) define como "calidad como como el conjunto de acciones, rasgos o 

conductas de una respuesta optima de la atención optada, donde el usuario se siente 

satisfecho de las dolencias o dudas que tenían los usuarios”. 

En salud, sin duda es una de las preocupaciones del estado, sobre todo porque la vida 

de la población es el pilar fundamental de estado y también en mejora de las 

dependencias e instituciones (Minsa 2007).  

Es responsabilidad grupal que se logre el éxito de calidad en los servicios de salud a 

nivel nacional, donde participan los profesionales, administrativos y por supuesto los 

políticos. 

La escala SERVQUAL es un instrumento que se utiliza para el cotejo de aptitud de 

servicio esta fue desarrollada en 1988 pasando por revisiones mejoras y siendo 

validada por Michelsen Consulting y el Instituto Latinoamericano de calidad de los 

servicios. Desde que fue creada este instrumento fue aplicado en diversas instituciones 

públicas o privadas, y ha tenido constantes mejoras. 

La escala SERVQUAL se divide en 5 dimensiones las cuales ayudaran a la medición 

de calidad de servicio: 

FIABILIDAD: 

En esta dimensión se evalúa si la institución brinda los servicios de atención de manera 

confiable, se trata de cumplir con los que ofrece cada institución, la resolución de 

dificultades y precios pactados.  

CAPACIDAD DE RESPUESTA: 
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Tiene que ver con prestar una atención en el tiempo oportuno y de forma rápida, 

despejando las dudas, cumpliendo con las solicitudes, también resolviendo las quejas 

y problemas que se presenten.  

SEGURIDAD: 

Tiene que ver con la preparación y conocimientos de todos profesionales a cargo de su 

atención que ofrecen confianza en todo momento. También de las habilidades que tiene 

el personal adjunto. 

EMPATÍA: 

En esta dimensión se busca una atención personal, quiere decir que las instituciones 

buscan mejorar su atención a cada usuario, brindar una atención individualizada y a 

gusto de cada usuario.   

ASPECTOS TANGIBLES: 

En este aspecto se busca brindar un área con instalaciones adecuadas, iluminadas, 

limpias, ordenadas, con infraestructura segura, bien equipada.  

El concepto de satisfacción viene a ser la superación de lo que el usuario espera recibir 

de los servicios recibidos de alguna institución privada o pública.  

Peterson y Wilson (1992) hicieron un análisis de la literatura basada en la satisfacción 

e indicaba que hay muchos artículos académicos que abordan la satisfacción o 

insatisfacción. “La satisfacción tiene mecanismos afectuosos y cognitivos donde evalúa 

al usuario respecto de una decisión determinada y una práctica de consumo”.” 

García (2019) indica que la satisfacción de los usuarios refleja positiva o negativamente 

a las empresas o instituciones en cuanto al cumplimiento de las expectativas de cada 

usuario. Es importante que el mayor número de usuarios estén satisfechos ya que el 

usuario satisfecho atrae según su experiencia compartida a mayor número de usuarios, 

para beneficio de la institución o establecimiento de salud. 
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“La satisfacción de los individuos externos, manifiesta una repuesta personal y 

intrínseco, es el punto central en la evaluación y estimación de la aptitud de cada uno, 

donde es el más usado para valorar la aptitud del cuidado en los servicios de salud 

donde se evalúa con los niveles de agrado del beneficiario”. 

Las dimensiones de la satisfacción: 

HUMANA: 

Esta dimensión tiene que ver con el trato cordial, amable y empatía con el que él es 

tratado el postulante. Respetando sus derechos y brindándole la información 

oportuna. 

TÉCNICO CIENTÍFICA: 

En este aspecto se refiere a la atención recibida eficaz, integra, eficiente y 

segura, también que el establecimiento tenga los materiales necesarios para una 

atención de calidad. 

ENTORNO: 

En cuanto al establecimiento tiene las áreas adecuadas, limpias, ordenadas y 

que mantenga la privacidad de los usuarios, todo ellos a un costo razonable en 

caso de establecimientos privados. 

III. METODOLOGÍA

3.1  Tipo y diseño de investigación 

El proyecto de indagación es básico, puesto que se procesó todos los datos 

en base a información existente. 

Esta investigación tiene enfoque cuantitativo, el diseño es no experimental 

ya que no se manipulará las variables de estudio, es correlacional ya que 
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buscaremos una relación significativa entre las dos variables por medio de 

la recolección de datos. (Fernández 2018). 

Figura1: 

Diagrama correlacional: 

Dónde: 

M: Muestra  

V1: variable 1- calidad de atención  

V2: variable 2- satisfacción del usuario 

R: Relación de variables  

3.2 Variables y operacionalización 

Variable independiente calidad de atención: 

Definición conceptual: “Es el grado en que los servicios de salud para las 

personas y la población aumenta en la probabilidad de resultados deseado: 

con conocimiento básicos y fundamentales”. (Donabedian 1994). 

Definición operacional: Esta distribuido en 5 dimensiones: fiabilidad, , 

capacidad de respuesta, aspectos tangibles, seguridad y empatía, los datos 

se van a recolectar por medio de un cuestionario SERVQUAL modificado 

que consta de 20 preguntas medido por la escala ordinal. 

Variable dependiente satisfacción del usuario: 

Definición conceptual: Cumplimiento con las expectativas de los usuarios al 

recibir una atención (Huerta 2015) 
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Definición operacional: está distribuido en 3 dimensiones: humana técnico 

científico y entorno, los datos de recolectaran por una encuesta de 15 

preguntas medido por la escala ordinal. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población:  

La población es un conjunto de individuos que tienes afinidades con las 

variables de estudio, la población considerada para este estudio 

Fueron los usuarios atendidos en el periodo junio - julio 2022. 

Para determinar la población se calculó el promedio según usuarios 

atendidos en forma mensual. Fueron de 390 usuarios por mes, según los 

registros del sistema.  

Muestra:  

La muestra de esta indagación se consideró a los individuos que acuden al 

establecimiento entre los 18 a 75 años de edad y que cumplan con los 

criterios de inclusión y exclusión. 

Aplicamos la siguiente formula: 

n= N.z 2 .p.q____

e 2 (N-1) +z 2 .p.q 

En dónde: 

n: Tamaño de la muestra  

N: Población objeto = 390 

z: Nivel de significación = 1,96 

p: Probabilidad de éxito = 0,5 

q: Probabilidad de fracaso = 0,5 

e: Error = 0.05 

cálculo de la muestra:  

n = (390) (1,96)2 (0,5) (0,5) 
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 (0,05)2 (390-1) + 1.96 2 (0,5) (0,5) 

n = 193.78 

Para la investigación la muestra calculada está constituida por 195 

postulantes que asisten al establecimiento de salud Jove Andina en el 

periodo de prueba del presente año 2022. 

En los criterios de inclusión: 

Se aplicará la encuesta a todos los individuos de ambos sexos mayores de 

18 y menores de 75 años que asistieron al establecimiento de Salud Jove 

Andina en junio – julio 2022. 

En los criterios de exclusión: 

● Los usuarios que no quisieron participar en la encuesta.

● Los usuarios que no completaron la encuesta.

● Usuarios que no tenían las condiciones físico-psíquicas para responder

la encuesta.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para la recolección de datos se desarrolló dos instrumentos que fueron 

validados por medio del juicio de expertos quienes emitieron un certificado 

de validez siendo aplicable y suficiente para este estudio. 

Se determinó que es confiable mediante un estudio de prueba con 10 

postulantes y se desarrolló la prueba de alfa de Cronbach y del cual de obtuvo 

alta confiabilidad en la variable atención de calidad (0,853) y la variable 

satisfacción de usuario (0,866). 

3.5 Procedimientos 

Se solicitó permiso al gerente general del establecimiento de salud privado 

Jove Andina para poder llevar a cabo nuestra investigación y aplicar nuestras 

encuestas a los usuarios, explicando el proceso de nuestra investigación y el 

impacto positivo que puede traer para el establecimiento, se firmó el 
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consentimiento informado y se procedió a aplicar los cuestionarios de la 

investigación.  

El primero se aplicó el cuestionario de la primera variable y posteriormente la 

segunda al usuario. 

3.6 Método de análisis de datos 

Las fichas recogidas se llevarán a procesar por medio de un programa 

estadístico software estadístico SPSS versión 25 y con el cual posteriormente 

de desarrollarán las tablas y gráficos de acuerdos a nuestras variables de 

estudio. 

Según nuestra investigación se utilizará la prueba estadística de coeficiente 

correlación de Sperman (Rho) para determinar la relación entre las variables. 

3.7 Aspectos éticos 

Se realizará la actual indagación respetando los principios éticos como la 

autonomía por medio del consentimiento informado, el principio de 

beneficencia que por decisión propia decidieron participar en la encuesta, el 

principio de no maleficencia ya que no cauda ningún daño, finalmente el 

principio de la justicia por dar un trato igualitario. 



Tabla 6.  Distribución del sexo de los usuarios que acuden al establecimiento de 

Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

Interpretación: 

En la presente tabla se clasificó a los 195 usuarios según el sexo, donde nos 

muestran los siguientes resultados: 

El 90,77% de los usuarios son del sexo masculino, en cambio, el 9,23% de los 

usuarios son del sexo femenino, los mismos que acudieron al establecimiento 

Privado Jove Andina. 

Por lo cual se afirma que la mayoría de los usuarios que acuden a dicho 

establecimiento son del sexo masculino. 

IV. RESULTADOS

Caracterización de la muestra 

Gráfico 1. Distribución del sexo de los usuarios que acuden al 

establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

Fuente: Tabla 1. 
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Tabla 7.      Distribución de la edad de los usuarios que acuden al establecimiento 

de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

Interpretación: 

En la presente tabla se clasificó a los 195 usuarios externos según las edades, 

donde nos muestran los siguientes resultados: 

El 73,33% de los usuarios son jóvenes (18 a 29 años), el 21,03% son adultos (30 

a 59 años), en cambio, el 5,64% de los usuarios son adultos mayores (≥ de 60 

años), los mismos que acudieron al establecimiento Privado Jove Andina. 

Por lo cual se afirma que la mayoría de los usuarios que acuden a dicho 

establecimiento son jóvenes (18 a 29 años). 
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Gráfico 2. Distribución de la edad de los usuarios que acuden al establecimiento 

de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

       Fuente: Tabla 2. 

ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Tabla 8. Calidad de atención de los usuarios que acuden al establecimiento de 

Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 3 se muestra los resultados obtenidos mediante la aplicación de 

la encuesta sobre la indagación. 

En las dimensiones “Fiabilidad”. el 87,70% de los usuarios afirman que la 

calidad es buena, un el 11,79% manifiesta una regular calidad, y el 0,51% indican 

que hay una mala calidad.  

En la “Capacidad de respuesta”, donde el 94,87% manifiesta una buena 

calidad, el 4,62% indican es regular, y el 0,51% mala calidad. “La percepción en 

la dimensión capacidad de respuesta, es considerada mayoritariamente buena”. 

En dimensión “Seguridad”, “se llega al resultado que el 96,63% indica una 

buena calidad, el 2,56% es regular, y el 0,51% manifiesta que es mala. Por lo 

tanto, la percepción de la seguridad por parte de los usuarios es considerada 

mayoritariamente buena, no obstante, se tiene un porcentaje reducido de una 

mala calidad en la dimensión”. 

En la dimensión “Aspectos tangibles”, menciona que el 96,41% afirman 

que la calidad es regular, un 3,08% manifiesta una regular calidad, en cambio, el 

0,51% indican que es mala. Esto me permite inferir que la percepción de la 

dimensión aspectos tangibles por parte de los usuarios es mayoritariamente 

buena. 

En dimensión “Empatía”, se presenta la distribución de la población en 

estudio sobre la calidad de atención. En este sentido los resultados obtenidos 

fueron un 92,82% de buena calidad, el 6,67% manifiesta que la calidad es regular, 

mientras que, el 0,51% indica una mala calidad. Esto nos permite afirmar que la 

percepción de la dimensión empatía por parte de los usuarios que acuden al 

establecimiento es considerada mayoritariamente buena. 

Se observa en la tabla que en general, la calidad de atención en el 

establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, en cuanto a las cinco 

dimensiones, los usuarios consideran una buena calidad con el 96,41%, por otro 

lado, el 3,08% regular, finalmente que el 0,51% dicen una mala calidad. Se afirma 

que la calidad de atención en el establecimiento de Salud Jove Andina en sus 

cinco dimensiones se considera que la calidad de atención es buena. 

Interpretación 
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Gráfico 3. Calidad de atención de los usuarios que acuden al establecimiento de 

Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

Fuente: Tabla 3. 

ANÁLISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Tabla 9. Satisfacción de los usuarios que acuden al establecimiento de Salud 

Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

        Fuente: Elaboración propia. 
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Interpretación: 

En la tabla 4 se muestra los niveles de satisfacción de los usuarios sobre 

la calidad de atención en el establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de 

Tacna, 2022. 

En las dimensiones: “Humana”, una mayor proporción del 88,72% afirman 

estar altamente satisfechos, un 10,77% se encuentran regularmente satisfechos 

y el 0,51% poco satisfechos. En el “Técnico científico”, una mayor proporción del 

91,80% afirman estar altamente satisfechos, un 7,69% se encuentran 

regularmente  

en 3,59%, en cambio, el 0,51% es baja. 

Gráfico 4. Satisfacción de los usuarios que acuden al establecimiento de Salud 

Privado de Jove Andina de Tacna, 2022. 

        Fuente: Tabla 4. 
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Tabla 10. Calidad de atención asociado con la satisfacción de los usuarios que 

acuden al establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 

2022. 

Interpretación 

En la tabla 5, “se observa que el 95,38% de los usuarios manifiestan que 

la calidad de atención es buena y se encuentran altamente satisfechos. Como p-

valor=0,000 es menor al nivel de significancia (∝=0,05), entonces la calidad de 

atención se asocia con la satisfacción del usuario, con un 95% de confiabilidad”. 



20 

Gráfico 5. Calidad de atención asociado con la satisfacción de los usuarios que 

acuden al establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 

2022. 

Fuente: Tabla 5. 

VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS GENERAL 

Con la prueba de Kolmogórov-Smirnov y/o Shapiro Wilk. Se verificará la prueba de 

hipótesis de calidad de atención y la satisfacción del usuario,  

PRUEBA DE NORMALIDAD 

1) Estadística de prueba

Tabla 6 
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2) Interpretación

 Con un 5% de significancia, “se afina que la colocación de la variable de cotejo 

en la tesis no es normal luego de verificar la prueba de normalidad y estas nos 

manifiestan que los puntajes no alcanzan una distribución de la curva normal, 

en efecto, para comprobar la hipótesis debe ser estadísticos no paramétricos”. 

Donde se rechaza la hipótesis nula.  

VERIFICACIÓN DE LA PRUEBA DE HIPÓTESIS GENERAL 

1) Planteamiento de la hipótesis

H0 : “La calidad de atención no se relaciona significativamente con la satisfacción 

del usuario según su perspectiva en el establecimiento de Salud Jove Andina 

de Tacna”. 

 H1 :  “La calidad de atención se relaciona significativamente con la satisfacción del 

usuario según su perspectiva en el establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 

2) Estadístico de prueba
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Tabla 7. Prueba de Rho de Spearman de la calidad de atención asociado a la 

satisfacción del usuario. 

3) Interpretación

 Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que la eficacia del cuidado se 

relaciona elocuentemente con el agrado del beneficiario según su perspectiva 

en el establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces se rechaza la 

Ho. 

VERIFICACIÓN DE LA PRIMERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

1) Planteamiento de la hipótesis

H0 : “No existe relación significativa entre la fiabilidad con la satisfacción desde

la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 
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H1 : “Existe relación significativa entre la fiabilidad con la satisfacción desde la

percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 

2) Estadístico de prueba

Tabla 8. Prueba de Rho de Spearman de la dimensión fiabilidad asociado a 

la satisfacción del usuario. 

3) Interpretación

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogía explicativa 

entre la fiabilidad con el agrado desde el conocimiento del beneficiario del 

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces se rechaza la Ho. 

VERIFICACIÓN DE LA SEGUNDA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

1) Planteamiento de la hipótesis

H0 : “No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta con la

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud 

Jove Andina de Tacna”. 
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H1 : “Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta con la 

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud 

Jove Andina de Tacna”. 

2) Estadístico de prueba

Tabla 9. Prueba de Rho de Spearman de la dimensión capacidad de 

respuesta asociado a la satisfacción del usuario. 

3) Interpretación

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogía explicativa 

entre la capacidad de respuesta con el agrado desde la percepción del 

beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces se 

rechaza la Ho. 

VERIFICACIÓN DE LA TERCERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

1) Planteamiento de la hipótesis
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H0 : “No existe relación significativa entre la seguridad con la satisfacción desde 

la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 

H1 : “Existe relación significativa entre la seguridad con la satisfacción desde la 

percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 

2) Estadístico de prueba

Tabla 10. Prueba de Rho de Spearman de la dimensión seguridad 

asociado a la satisfacción del usuario.

Interpretación 

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogía 

explicativa entre la seguridad con el agrado desde la percepción del 

beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces 

se rechaza la Ho. 

VERIFICACIÓN DE LA CUARTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

Planteamiento de la hipótesis 

H0 : “No existe relación significativa entre los aspectos tangibles con la

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud 

Jove Andina de Tacna”.
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H1 : “Existe relación significativa entre los aspectos tangibles con la

satisfacción desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud 

Jove Andina de Tacna”.

Estadístico de prueba 

Tabla 11. Prueba de Rho de Spearman de la dimensión aspectos 

tangibles asociado a la satisfacción del usuario.

Interpretación 

     Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogía 

explicativa entre los aspectos tangibles con el agrado desde la percepción 

del beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. 

Entonces se rechaza la Ho. 

VERIFICACIÓN DE LA QUINTA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

Planteamiento de la hipótesis 

H0 : “No existe relación significativa entre la empatía con la satisfacción 

desde la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina 

de Tacna”.
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 H1 : “Existe relación significativa entre la empatía con la satisfacción desde 

la percepción del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de 

Tacna”. 

Estadístico de prueba 

Tabla 12. Prueba de Rho de Spearman de la dimensión empatía 

asociado a la satisfacción del usuario.

Interpretación 

     Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogía 

explicativa entre la empatía con el agrado desde la percepción del 

beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces 

se rechaza la Ho. 

V. DISCUSIÓN

Hoy en día la población pide al estado de turno y a los gobernantes una mejor 

calidad de servicio del usuario como parte de las mejoras en salud, mucho más 

en la atención hospitalaria de nuestro país. Sin embargo, en nuestra realidad se 

observa una deficiente calidad de servicio a los pacientes y como resultado se 

presentan los reclamos de los centros de salud, percibiéndose una sensación de 
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insatisfacción. Es por ello que muchas veces la población con mejor posición 

económica busca una atención privada esperando recibir una atención de calidad 

que cumpla con los estándares para sus necesidades, como podemos ver en este 

trabajo hay una relación muy estrecha entre la calidad de atención con la 

satisfacción de calidad siendo este establecimiento privado dirigido a toda la 

población.  

En nuestro país se viene realizando múltiples trabajos de investigación sobre la 

atención de calidad en los servicios de salud (Hernández 2021). La satisfacción 

del usuario se ve influenciada por las diferentes acciones como son la empatía, 

capacidad de respuesta, aspectos tangibles y la seguridad como se pudo 

comprobar en este trabajo de investigación, la relación significativa de las 

variables. 

  Una de las formas más eficaces de medir la satisfacción de los usuarios es 

mediante encuestas aplicadas a los mismos. Una buena herramienta para medir 

la satisfacción del usuario es el instrumento SERVQUAL, el cual se basa en las 

percepciones de los usuarios. 

Una de las principales actividades del establecimiento de salud JOVE ANDINA es 

atender a un número considerable de usuarios por lo que es importante conocer 

cuál es la relación entre la atención de calidad y la satisfacción de los clientes. 

La eficacia del cuidado del establecimiento de salud privado en este caso será 

evaluada por los mismos usuarios de acuerdo a la experiencia vivida al pasar su 

atención. Los cuales nos informaron están altamente satisfechos si reciben una 

buena calidad de atención, lo cual respalda este trabajo de investigación que 

sostiene que la eficacia del cuidado posee una correspondencia directa con el 

agrado de los beneficiarios. (Matas 2018). La eficacia del cuidado es un punto 

significativo para el agrado de los beneficiarios es por eso que se debería incluir 

a las políticas de atención de los establecimientos para mejorar en beneficio de 

los usuarios y la población. (OMS 2019). 
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En el presente estudio, se determinó que la atención de calidad tiene una analogía 

explicativa con el agrado de los beneficiarios atendidos (Rho=0.927; p<0.000) en 

el establecimiento de salud privado Jove Andina de Tacna 2022. 

 

Así también la teoría de Donavedian afirma, que para dar buena calidad de 

atención en salud es todo un proceso donde confluyen aspectos técnicos, 

humanos y del entorno, y para lograrlo habrá que tener esencialmente una buena 

organización del establecimiento, adecuada infraestructura, equipamiento, así 

como profesionales de la salud con aptitudes suficientes y actitudes humanas 

(36); y esta referencia en el establecimiento donde hicimos la investigación si se 

cumplió en su mayoría y se fue mejorando más esta en tiempos de pandemia al 

mejorar las condiciones de atención para minimizar el contagio del COVID 19, al 

acudir a establecimientos para una prestación de salud. 

 

Las cinco subvariables de atención de calidad como fiabilidad (Rho 0,916), 

capacidad de respuesta (Rho 0,159), seguridad (Rho 0,910), aspectos tangibles 

(Rho 0,909), y empatía (Rho 0,910) tuvo un impacto positivo en la satisfacción de 

los usuarios (p<0.05) coincidiendo con los resultados obtenidos en la tesis. 

(Guzmán Herrera 2021). 

 

En este caso en una de las dimensiones como es seguridad se obtuvo mayor voto 

favorable, siendo bueno (96,93 %) y malo (0,51%) lo que indica que el mayor 

número de usuarios percibió que los profesionales y personal de apoyo le 

brindaron la mejor atención, despejo sus dudas o preguntas sobre su atención, se 

respetó su privacidad, el médico le realizó una evaluación completa y quedo 

conforme con la atención (tabla 3). 

 

Seguridad en esta investigación el médico que atendió, le inspiro confianza, el 

médico brindó tiempo necesario, para contestar sus dudas o preguntas y durante 

su atención en el consultorio se respetó su privacidad. 

 

Para la dimensión de aspectos tangibles la atención de calidad fue percibida en 

su mayoría bueno (96,41%) y malo (0.51%) lo cual indica que los usuarios 

percibieron que las señales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron 
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adecuadas para orientarlos, que el personal estaba presto a informar y orientar 

permanentemente, el establecimiento está equipado y las áreas son limpias y 

cómodas.  

En cuanto a la dimensión capacidad de respuesta la calidad de atención 

igualmente fue percibida en su mayoría como bueno (95 %) y malo (0.51%) lo cual 

nos dice que los usuarios percibieron que la atención en caja fue rápida, la 

atención para laboratorio fue rápida y las evaluaciones de igual manera.  

Para la dimensión de empatía la calidad de atención fue percibida por la mayoría 

como bueno (92,82%) y malo (0,51%) interpretando así que los usuarios fueron 

tratados con amabilidad y respeto, que solucionaron sus dificultades que se 

presentaron durante su atención, los profesionales le explicaron los 

procedimientos y resultados con palabras fáciles de entender. 

Cuando hablamos de empatía, que consiste en ponerse en el papel del usuario, 

la satisfacción se dio porque hay un trato amable y respetuoso, se les informaron 

bien sobre su problema de salud y sobre los resultados de los exámenes y les 

explicaron sobre los procedimientos a seguir. En aspectos tangibles las causas de 

satisfacción fueron: letreros y flechas adecuados al estar reubicados los 

consultorios por la pandemia, se identificó fácilmente a los profesionales al tener 

puestos sus equipos de protección personal, hay lugares suficientes para sentarse 

y si bien hay limpieza en algunos ambientes faltaba orden. 

En cuanto a la dimensión de fiabilidad la calidad de atención percibida por los 

usuarios fue bueno (87,70%) y malo (0,51%) concluyendo así que los usuarios 

fueron atendidos inmediatamente sin importar su condición socioeconómica, no 

hubo trato discriminatorio por alguna discapacidad o enfermedad, la atención 

estaba a cargo de médicos y demás profesionales, el personal estaba en 

comunicación en todo momento, cuenta con el área de toma de muestra bien 

equipado. 

En fiabilidad hay satisfacción debido a que: se obtienen citas con facilidad, 

informes orientados bien a los pacientes nuevos, se respetó la atención según 

orden de llegada y demoró el traslado de las historias clínicas al consultorio. 
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Cabe resaltar que en la dimensión capacidad de respuesta, que implica una 

respuesta rápida en la atención y tiempos de espera cortos, si bien es cierto la 

mayoría de usuarios marco como bueno, no obstante, en correlación a la 

satisfacción es (Rho 0,159) siendo la menor de las demás dimensiones, debido a 

que los exámenes tienen una duración de horas aproximadamente. Se sugiere 

coordinar bien los horarios para no prolongar más el tiempo de espera (tabla 9). 

 

Cuando se trata de Capacidad de respuesta la satisfacción se dio porque la 

atención, fue rápida y oportuna; sin embargo demoraron en admisión para iniciar 

su atención por la demorar la atención en consultorios, el laboratorio actuó 

oportunamente e hizo los exámenes el mismo día, 

 

Los hallazgos en este estudio pueden ser validados en comparación a la teoría 

que indica que la atención enfocada a la persona dándole un valor y tomando en 

consideración sus necesidades es de suma importancia como se puede ver en la 

Red de Innovación en Salud de Londres Inglaterra del 2015 (Londres HINS).  

En cuanto a la relación que existe entre satisfacción de los usuarios con la calidad 

de atención se  verifica la prueba de hipótesis de calidad de atención y la 

satisfacción del usuario con 5% de significancia, “se afina que la colocación de la 

variable de cotejo en la tesis no es normal luego de verificar la prueba de 

normalidad y estas nos manifiestan que los puntajes no alcanzan una distribución 

de la curva normal, en efecto, para comprobar la hipótesis debe ser estadísticos 

no paramétricos”. Donde se rechaza la hipótesis nula. 

Así mismo Cordero (2018) determinó que la calidad se relaciona directamente con 

la satisfacción del usuario, indicando que mientras más confianza y empatía 

brindada mediante la solución de problemas de salud que afectan al usuario, 

mayor será la satisfacción del usuario. Condori (2018) indico que la insatisfacción 

y malestar de los pacientes es el resultado de la mala calidad de atención de los 

profesionales hacia a los usuarios, por lo tanto, existe satisfacción de los pacientes 

debido a la buena calidad de atención que reciben.  
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Si se analiza esta situación desde el enfoque de la satisfacción de Morales y 

Hernández (3), predominó la satisfacción porque tanto lógica como 

emocionalmente el usuario percibió un desempeño de su atención según sus 

expectativas, tanto al verificar el mejoramiento de la calidad de atención como al 

sentirse emocionalmente seguros a la posibilidad de contagiarse de COVID y 

transmitirlo a sus seres queridos; pero también tener sentimientos como ansiedad, 

dolor de haber perdido a un pariente cercano, estrés por la afectación económica 

del desempleo e incertidumbre por el futuro que experimentan todos y cada uno 

de los usuarios. 

También, podemos afirmar que los resultados obtenidos (relación significativa 

entre las variables de estudio se deben a que en el Establecimiento de Salud del 

Jove Andina durante el presente año 2022 la gerencia se encuentran realizando 

acciones para seguir implementando acciones para mejorar la atención de los 

usuarios como es el tiempo de espera, la atención personalizada, los protocolos 

de atención, la bioseguridad, la implementación de equipos de atención, higiene y 

salubridad, entre otros aspectos. 

Es importante seguir con la investigación para tener la información actualizada y 

hacer seguimiento a que se cumpla con los estándares de atención de calidad 

para los usuarios. 

La principal limitación del estudio es que al ser un estudio en un centro privado y 

de pequeña escala y por ello los resultados no pueden ser extrapolados al sistema 

de salud en general del departamento de Tacna. Se recomienda replicar a todos 

los hospitales de la Región para poder determinar niveles estándares. Y hacer un 

estudio analítico afín de poder encontrar otras variables capaces de identificar 

esta causa. 

La calidad de atención de un establecimiento privado determina la concurrencia 

del mismo, pero a su vez su continuidad de ahí la importancia de determinar la 

percepción de satisfacción del usuario aspecto que será útil para el hallazgo de 

ciertas falencias que de manera oportuna deben de ser corregidas esto con la 
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finalidad de incrementar los estándares de calidad. En virtud del señalado y tras 

una serie de entrevistas se estableció que las falencias en el establecimiento de 

salud Jove Andina están relacionadas al tiempo de espera y percibido, la 

confianza en los profesionales y el acompañamiento dentro del servicio.  

VI. CONCLUSIONES

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre las dos

variables, según la prueba de Rho de Spearman ( 0,927 = , p=0,000), siendo

la correlación muy alta”.

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre la

dimensión fiabilidad y satisfacción del usuario según la prueba de Rho de

Spearman ( 0,916 = , p=0,000), siendo la correlación muy alta”.

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre la

dimensión capacidad de respuesta y satisfacción del usuario según la prueba

de Rho de Spearman ( 0,159 = , p=0,027), siendo la correlación baja”.

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre la

dimensión seguridad y satisfacción del usuario según la prueba de Rho de

Spearman ( 0,910 = , p=0,000), siendo la correlación muy alta”.

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre la

dimensión aspectos tangibles y satisfacción del usuario según la prueba de

Rho de Spearman ( 0,909 = , p=0,000), siendo la correlación muy alta”.

● Se “finaliza de que existe una correlación directa significativa entre la

dimensión empatía y satisfacción del usuario según la prueba de Rho de

Spearman ( 0,910 = , p=0,000), siendo la correlación muy alta”.
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1. A los estudiantes de la maestría se les encarga hacer otros indagaciones 

sobre calidad de atención en otros establecimientos de salud privado en la 

región, ya que también hay un grupo de población que necesariamente tiene 

que atenderse en estos establecimientos.

2. Al gerente del establecimiento se le recomienda mejorar la técnica de 

programación para que los usuarios no esperen mucho tiempo y lograr una 

mejor calidad de atención.

3. Al director médico se le sugiere implemente un programa moderno para la 

atención de los usuarios, que sea didáctico y mermita informar con el 

propósito de compensar las expectativas de los individuos.

4. Se sugiere programas constantes de capacitación y concientización al 

personal para que mantengan y mejoren su calidad de atención a los 

usuarios.

5. A la directiva y gerencia se sugiere crear un enlace de preguntas sobre la 

atención recibida y enviarlo a los celulares de todos los usuarios atendidos.
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ANEXOS

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de atención 

Tabla 13 

ÍTEMS 
Malo Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % 

C1 6 3,08 23 11,79 166 85,13 

C2 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

C3 10 5,13 22 11,28 163 83,59 

C4 8 4,10 30 15,38 157 80,51 

C5 5 2,56 29 14,87 161 82,56 

C6 8 4,10 32 16,41 155 79,49 

C7 11 5,64 26 13,33 158 81,03 

C8 8 4,10 33 16,92 154 78,97 

C9 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

C10 10 5,13 22 11,28 163 83,59 

C11 2 1,03 1 0,51 192 98,46 

C12 4 2,05 30 15,38 161 82,56 

C13 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

C14 10 5,13 23 11,79 162 83,08 

C15 1 0,51 1 0,51 193 98,97 

C16 5 2,56 30 15,38 160 82,05 

C17 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

C18 11 5,64 21 10,77 163 83,59 

C19 7 3,59 31 15,90 157 80,51 

C20 4 2,05 31 15,90 160 82,05 
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VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfacción del usuario 

Tabla 14 

ÍTEMS 
Malo Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % 

D1 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

D2 11 5,64 22 11,28 162 83,08 

D3 1 0,51 0 0,00 194 99,49 

D4 5 2,56 31 15,90 159 81,54 

D5 10 5,13 22 11,28 163 83,59 

D6 9 4,62 26 13,33 160 82,05 

D7 10 5,13 23 11,79 162 83,08 

D8 8 4,10 30 15,38 157 80,51 

D9 8 4,10 29 14,87 158 81,03 

D10 10 5,13 22 11,28 163 83,59 

D11 7 3,59 22 11,28 166 85,13 

D12 10 5,13 22 11,28 163 83,59 

D13 2 1,03 6 3,08 187 95,90 

D14 5 2,56 29 14,87 161 82,56 

D15 9 4,62 26 13,33 160 82,05 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Línea de investigación: 

Calidad de las prestaciones asistenciales y gestión del riesgo en salud 

Tema de investigación: 

Variables de estudio Espacio Tiempo 

Relación de la calidad de atención y la 

satisfacción del usuario del 

establecimiento de salud particular Jove 

Andina.  

Establecimiento de Salud Jove 

Andina 

2021 

Variable Sub variables Indicadores 

Independiente 

(causa) 

Xi: Calidad de 

atención 

X1: Fiabilidad ● Profesionales capacitados y acreditados.

● Acompañamiento personalizado en cada examen

● Ética profesional de personal

● Transparencia con la información

X2: capacidad de 

respuesta  

● Tramites agilizados

● solución a problemas que se presentan

● Seguridad

● Manejo confidencial de sus datos otorgados

● Exámenes realizados con ética

● Respeto por los turnos de cada usuario

X3: Seguridad ● Manejo confidencial de sus datos otorgados

● Exámenes realizados con ética

● Respeto por los turnos de cada usuario

X4:Aspectos 

tangibles 

● Ambientes adecuados

● ambientes limpios

● Servicio higiénico limpio e implementado.

● Equipo médico en óptimas condiciones

● Personal uniformado de acuerdo a su área.

X5: Empatía ● Trato amable, respetuoso y paciente por parte de los

profesionales y administrativos.

● El personal muestra preocupación por solucionar

algún inconveniente.

Variable Sub variables 

Dependiente 

(efecto) 

Yi: Satisfacción del 

usuario 

Y1: Humana ● Se respeta el orden de llegada.

● Acompañamiento personalizado en cada examen

● El personal presta interés cuando usted consulta algo.

● Se respeta la privacidad de su atención.

● El personal lo trata con amabilidad y cordialmente

● El personal esta uniformado adecuadamente y

aseado.
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Y2: Técnico 

científico 

● El personal de salud que lo atiende le informa sobre la

evaluación que le está realizando.

● Exámenes realizados con ética

● Usted comprende las indicaciones que le da el

personal de salud.

● El personal le indica forma de cómo mejorar su salud

y cuidados que debe seguir de ser necesario.

● Los exámenes son realizados de forma confidencial.

● Le parece suficiente el tiempo de examen en cada

evaluación del profesional.

Y3: Entorno El área de toma de muestra está limpia. 

● La sala de espera tiene buena ventilación

● La el área de psicología está limpio y ordenado.

● Los consultorios de atención están limpios y bien

equipados.

● Los servicios higiénicos están limpios.

● Existen recolectores para los desechos sólidos.

Pregunta general: 

¿Cuál es la relación de la calidad de atención con la satisfacción desde la percepción del usuario del 

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? 

Preguntas específicas: 

a) ¿Cuál es la relación de la fiabilidad con la satisfacción desde la percepción del usuario del

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

b) ¿Cuál es la relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción desde la percepción del

usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

c) ¿Cuál es la relación de la seguridad con la satisfacción desde la percepción del usuario del

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

d) ¿Cuál es la relación de la empatía con la satisfacción desde la percepción del usuario del

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

e) ¿Cuál es la relación de los aspectos tangibles con la satisfacción desde la percepción del usuario

del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

Referencias usadas para disgregar las variables 

1. Montalvo S., Estrada E., & Mamani H. (2020) Calidad de servicio y satisfacción del usuario en

el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Revista de Ciencia y Desarrollo. Universidad Alas

Peruanas.

http://revistas.uap.edu.pe/ojs/index.php/CYD/index 

2. Febres-Ramos, Richard J., & Mercado-Rey, Miguel R.. (2020). Satisfacción del usuario y

calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrión.

Huancayo - Perú. Revista de la Facultad de Medicina Humana, 20(3), 397-403.

https://dx.doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123 
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CUESTIONARIO CALIDAD DE ATENCION 

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar información sobre la calidad de 

atención que brinda el establecimiento de salud Jove Andina de Tacna durante el presente año 2022. 

Para ello marca con una “x” en el casillero que creas conveniente. Marque con (X) la respuesta que más 

se aproxime a su parecer de acuerdo a la siguiente escala: Malo (1), Regular (2), Bueno (3). 

N° Preguntas Escala de 
valoración 

1 2 3 

Fiabilidad 

1 Usted fue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su condición 
socioeconómica. 

2 En la atención no tubo trato discriminatorio por alguna discapacidad o 
enfermedad.

3 Su atención en el establecimiento estuvo a cargo del médico y demás 
profesionales.

4 Los profesionales y personal de apoyo mantuvieron suficiente comunicación 
con usted para explicarles el seguimiento del proceso de atención.

5 El área de toma de muestra contó con los implementos necesarios y el 
profesional a cargo de su atención. 

Capacidad de respuesta 

6 La atención en caja o el módulo fue rápida.

7 La atención para tomarle la muestra de análisis de laboratorio fue rápida.

8 La atención para pasar las evaluaciones médicas fue rápida. 

Seguridad 

9 Los profesionales y personal de apoyo le brindaron el tiempo necesario, 
despejo sus dudas o preguntas sobre su atención.

10 Durante su atención se respetó su privacidad.

11 El médico que lo atendió realizó una evaluación completa.

12 Quedo usted conforme con la atención y cumplió con su necesidad. 

Aspectos tangibles 

13 Las señales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron adecuadas 
para orientar a los usuarios. 

14 El establecimiento cuenta con personal para informar y orientar a los 
usuarios. 

15 El establecimiento contó con equipos y materiales necesarios para su 
atención. 

16 Los ambientes del establecimiento están limpios y cómodos. 

Empatía 

17 El personal del establecimiento lo trató con amabilidad, respeto y paciencia.
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18 El personal del establecimiento mostró interés en solucionar cualquier 
dificultad que se presentó durante su atención.

19 El personal del establecimiento le explicó en palabras fáciles de entender el 
procedimiento y resultado de la atención. 

20 El personal del establecimiento le explico a usted en palabras fáciles de 
entender el procedimiento que continua luego de su evaluación. 

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO 

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar información sobre la satisfacción 

que siente al recibir el servicio que brinda el establecimiento de salud Jove Andina de Tacna durante el 

presente año 2022. 

Para ello marca con una “x” en el casillero que creas conveniente. Marque con (X) la respuesta que más 

se aproxime a su parecer de acuerdo a la siguiente escala: Malo (1), Regular (2), Bueno (3). 

N° Preguntas Escala de 
valoración 

1 2 3 

Dimensión Humana 

1 El personal le brindo un trato cordial y amable.
2 El personal respeta el orden de llegada de los 

usuarios. 
3 El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre algo 

sobre su atención.
4 El personal de salud respeta su privacidad durante la atención.
5 El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y 

limpio. 

Técnico científico 

6 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre 
procedimientos de su atención

7 Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a la 
atención.

8 El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos.
9 Es adecuado el tiempo que dura el proceso de su atención. 

Entorno 

10 La sala de espera está limpia y ordenada
11 El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilación
12 Los baños se encuentran limpios permanentemente 
13 Existen recipientes identificados para recolectar residuos sólidos 
14 Los ambientes se encuentran debidamente señalizados 
15 Encuentra usted un ambiente de confianza en el establecimiento 
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