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Resumen

Objetivo: Determinar qué relacion existe entre calidad de atencién con la
satisfaccion desde la percepcidon del usuario del establecimiento de Salud Jove
Andina. Metodologia: tipo de investigacion cuantitativo, el disefio es no
experimental ya que no se manipulara las variables de estudio, de tipo
correlacional. Materiales y métodos: se trabajé con una muestra de 195 usuarios
gue se atendieron en el establecimiento de salud Jove Andina, se utilizd el
instrumento  SERVQUAL adaptado y validado por expertos, asi como un
instrumento de satisfaccion. Resultados: se encontré una relacién significativa entre
las dimensiones de calidad de atencion y satisfaccion; 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), empatia (Rho 0,910; p valor 0.000). Conclusion: la calidad de atencion tiene
relacion significativa con la satisfaccion de los usuarios (Rho 308,732; p valor
0,000).

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, instrumento
SERVQUAL.
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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. INTRODUCCION

En nuestro pais 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 segun sus propias experiencias (Febres 2020).

En salud la calidad de atencion debe cumplir con un perfil completo, para prestar
un buen servicio y amoldarse a las distintas variables empresariales como son la
tecnologia, ambiente externo, cultura organizacional, variaciones politicas y

conocimientos innovadores (Gallardo 2014).

Actualmente en nuestro pais 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 atencion de calidad que cumpla

con lo esperado por la poblacién (Montalvo 2020).

Guzman (2021) “segun su estudio que realizo en nuestra localidad finalizo su
estudio indicando que hay una analogia explicativa entre la eficacia del cuidado y el

agrado de los pacientes en hospital |Il Daniel Alcides Carrion del area de emergencia”.

Es muy comun presenciar o vivir una mala atencion en los establecimientos, o si
alguien cercano vivié alguna experiencia negativa en algun establecimiento de salud
por ello buscamos que se mejore la calidad de atencion con este trabajo de
investigacion, el cual nos revelara cual es la analogia 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 demas establecimiento ya sean privados o publicos.

El problema general de este proyecto de investigacion es “; Cual es la relacidon de
la calidad de atencién con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del
establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? Los problemas especificos son a.
¢ Cuél es la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario
del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?” b. ¢Cual es la relacion de la

capacidad de respuesta con la satisfaccion desde la percepcién del usuario del
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establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna? c. “;Cual es la relacion de la
seguridad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de
Salud Jove Andina de Tacna? d. ¢, Cual es la relacién de la empatia con la satisfaccion
desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?
e. ¢ Cual es larelacion de los aspectos tangibles con la satisfaccion desde la percepcién

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

La justificacién tedrica se basa en obtener la informacién de las variables
planteadas con el propésito de poder estudiarlas y comprender el comportamiento de
las mismas para poder mejorar la calidad de atencion en el puesto de salud Jove Andina
de Tacna 2022. “La justificacion social de este trabajo de indagacion contribuira a
reconocer la calidad de atencion y satisfaccion de la perspectiva de los usuarios,
ademas servira de referencia y motivacion para estudios similes. La justificacion
metodoldgica se utilizé6 como instrumento el cuestionario SERVQUAL ya validado con

modificaciones respecto a nuestras variables y contexto”.

El objetivo general es determinar qué relacion existe entre calidad de atencion con
la satisfaccion desde la percepcién del usuario del establecimiento de Salud Jove
Andina. Los objetivos especificos son a. “Determinar la relacién de la fiabilidad con la
satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina
de Tacna. b. Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion
desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna”.
c. “Determinar la relacion de la seguridad con la satisfaccién desde la percepciéon del
usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. d. Determinar la relacion
de la seguridad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento
de Salud Jove Andina de Tacna. e. Determinar la relacion de la empatia con la
satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina

de Tacna’.

La hipotesis general es presume una relacion significativa entre la calidad de
atencion y la satisfaccién del usuario segun su perspectiva en el establecimiento de
Salud Jove Andina de Tacna. Las hipotesis especificas que a. “Existe relacion
significativa entre la fiabilidad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. b. Existe relacion significativa entre la



capacidad de respuesta con la satisfaccion desde la percepcién del usuario del
establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna”. c. “Existe relacién significativa entre
la seguridad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de
Salud Jove Andina de Tacna. d. Existe relacion significativa entre la empatia con la
satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina
de Tacna. e. Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles con la satisfaccion

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



Il. MARCO TEORICO

En larevista de medicina humana de la Universidad Ricardo Palma se publicé el articulo
de investigacion “El Agrado del Beneficiario de la Prestacion de Medicina Interna Sobre
la Eficacia del Cuidado en El Hospital Daniel Alcides Carridon, Huancayo, Peru 2016”.”En
este articulo de investigacion se demostro que el agrado es el efecto de una compasiva
aptitud del cuidado en los servicios de salud, la finalidad de este publicacién fue
encontrar la altura del agrado de los beneficiarios de acuerdo a una atencion de calidad,
trabajaron con una muestra de 292 pacientes, y realizaron su instrumento en base al
cuestionario estandarizado SERVQUAL”. De este estudio se concluyé que se debe
mejorar la calidad de atencion, 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 publicé la siguiente tesis tiene
como proposito buscar la analogia de satisfaccion con la eficacia del cuidado, trabajo
con una poblacion de 152 pacientes, finalmente se obtuvo que hay una analogia

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 Atencion”. En este estudio su muestra fue 305 pacientes tiene
como finalidad conocer cuales son factores que estan asociados a percepcion de la
atencion de calidad, para ellos se utilizé un instrumento adaptado teniendo como base
el cuestionario estandar SERVQUAL, como resultado se obtuvo que los pacientes

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

En el estudio “La eficacia del cuidado de enfermeria y el agrado del paciente en el area
de emergencia del Hospital Cayetano Heredia, Lima-2018”, “este estudio busca
conocer la relacion entre ambas variables y para ello se aplicé 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 atencién primaria” en este trabajo de investigacion
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pensando en el beneficio de los usuarios se busca conocer ambas variables,
especialmente en el area de atencién primaria, para lograr conocer la eficacia del
cuidado se utilizé una encuesta llamada SERVPERF y en cuando a la satisfaccion se
realizd 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 pediatricas del distrito de Vhembe, provincia de Limpopo, Sudafrica 2018”.
Este estudio fue dirigido a los a cuidadores de nifios del area de pediatria, realizando
entrevistas aplicando los pasos de tesch, finalmente se obtuvo como resultado que hay
factores que interfieren con la calidad de atencion, 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 area de pediatria
(Mundalamo 2018).

En el siguiente articulo original de la Revista de medicina familiar y atencion primaria
“satisfaccion del paciente con el servicio de urgencias servicios en un hospital
universitario docente de Saudi Arabia 2020” este estudio realizado en el area de
urgencias del hospital ya que es el area que entra en primer contacto con el paciente,
este trabajo de investigacion se realizé por medio de una encuesta validada con una
muestra de 200 pacientes, y como resultados el mayor indice de satisfaccion fue en la
atencion de seguimiento, finalmente se recomienda trabajar en la atencion del paciente

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

Esta tesis de “El agrado del beneficiario del cuidado que toma del trabajador de
enfermeria, en el Centro de Atencion Permanente -CAP”. Esta tesis de realizo en una
muestra de 103 usuarios valorando la satisfaccion de acuerdo a la prestacién de
servicios recibidos en su atencion, fue realizado por medio de una encuestay entrevista
respetando la privacidad, obteniendo como resultado una gran parte de usuarios
satisfechos y otro grupo de usuarios insatisfechos por diferentes motivos durante su

atencion (Boton 2017).



En el articulo original de la Gaceta médica de México “Eficacia y firmeza de un escalafén
vertiginosa del agrado del beneficiario de consulta externa” para este estudio se realizd
una escala rapida que fue validada por expertos y posteriormente utilizada para medir
la satisfaccion de los pacientes, haciendo pruebas piloto, para aplicar la escala se utilizé
una muestra de 200 pacientes alcanzando que esta escala rapida es eficaz y valido

para medir la satisfaccion de los pacientes.

Molina (2004) define como "calidad como como el conjunto de acciones, rasgos o
conductas de una respuesta optima de la atencion optada, donde el usuario se siente
satisfecho de las dolencias o dudas que tenian los usuarios”.

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

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
publicas o privadas, y ha tenido constantes mejoras.

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

de calidad de servicio:

FIABILIDAD:

En esta dimension se evalla si la institucion brinda los servicios de atencidon de manera
confiable, se trata de cumplir con los que ofrece cada institucion, la resolucion de

dificultades y precios pactados.

CAPACIDAD DE RESPUESTA:



Tiene que ver con prestar una atencion en el tiempo oportuno y de forma rapida,
despejando las dudas, cumpliendo con las solicitudes, también resolviendo las quejas

y problemas que se presenten.

SEGURIDAD:

Tiene que ver con la preparacién y conocimientos de todos profesionales a cargo de su
atencion que ofrecen confianza en todo momento. También de las habilidades que tiene

el personal adjunto.

EMPATIA:

En esta dimensién se busca una atencion personal, quiere decir que las instituciones
buscan mejorar su atencién a cada usuario, brindar una atencion individualizada y a

gusto de cada usuario.

ASPECTOS TANGIBLES:

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

limpias, ordenadas, con infraestructura segura, bien equipada.

El concepto de satisfaccion viene a ser la superacion de lo que el usuario espera recibir
de los servicios recibidos de alguna institucién privada o publica.

Peterson y Wilson (1992) hicieron un analisis de la literatura basada en la satisfaccion
e indicaba que hay muchos articulos académicos que abordan la satisfaccion o
insatisfaccion. “La satisfaccion tiene mecanismos afectuosos y cognitivos donde evalua
al usuario respecto de una decisién determinada y una préactica de consumo”.”

Garcia (2019) indica que la satisfaccion de los usuarios refleja positiva 0 negativamente
a las empresas o instituciones en cuanto al cumplimiento de las expectativas de cada
usuario. Es importante que el mayor nimero de usuarios estén satisfechos ya que el
usuario satisfecho atrae segun su experiencia compartida a mayor numero de usuarios,

para beneficio de la institucion o establecimiento de salud.



“La satisfaccién de los individuos externos, manifiesta una repuesta personal y
intrinseco, es el punto central en la evaluacion y estimacion de la aptitud de cada uno,
donde es el mas usado para valorar la aptitud del cuidado en los servicios de salud
donde se evalua con los niveles de agrado del beneficiario”.

Las dimensiones de la satisfaccion:

HUMANA:

Esta dimension tiene que ver con el trato cordial, amable y empatia con el que él es
tratado el postulante. Respetando sus derechos y brindandole la informacién

oportuna.

TECNICO CIENTIFICA:

En este aspecto se refiere a la atencion recibida eficaz, integra, eficiente y
segura, también que el establecimiento tenga los materiales necesarios para una

atencion de calidad.

ENTORNO:

En cuanto al establecimiento tiene las &reas adecuadas, limpias, ordenadas y
gue mantenga la privacidad de los usuarios, todo ellos a un costo razonable en

caso de establecimientos privados.

. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseiio de investigacion

El proyecto de indagacion es basico, puesto que se proceso todos los datos

en base a informacién existente.

Esta investigacion tiene enfoque cuantitativo, el disefio es no experimental

ya gue no se manipulara las variables de estudio, es correlacional ya que



buscaremos una relacion significativa entre las dos variables por medio de

la recoleccion de datos. (Fernandez 2018).
Figural:
Diagrama correlacional:

v,

Doénde:

M: Muestra

V1: variable 1- calidad de atencion
V2: variable 2- satisfaccion del usuario

R: Relacién de variables

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente calidad de atencién:

Definicion conceptual: “Es el grado en que los servicios de salud para las
personas y la poblacion aumenta en la probabilidad de resultados deseado:
con conocimiento basicos y fundamentales”. (Donabedian 1994).

Definicion operacional: Esta distribuido en 5 dimensiones: fiabilidad, ,
capacidad de respuesta, aspectos tangibles, seguridad y empatia, los datos
se van a recolectar por medio de un cuestionario SERVQUAL modificado

gue consta de 20 preguntas medido por la escala ordinal.

Variable dependiente satisfaccion del usuario:

Definicion conceptual: Cumplimiento con las expectativas de los usuarios al

recibir una atencion (Huerta 2015)



Definicion operacional: esta distribuido en 3 dimensiones: humana técnico
cientifico y entorno, los datos de recolectaran por una encuesta de 15

preguntas medido por la escala ordinal.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

La poblacién es un conjunto de individuos que tienes afinidades con las
variables de estudio, la poblacién considerada para este estudio

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

Para determinar la poblaciéon se calculé el promedio segun usuarios
atendidos en forma mensual. Fueron de 390 usuarios por mes, segun los

registros del sistema.

Muestra:

La muestra de esta indagacion se considero a los individuos que acuden al
establecimiento entre los 18 a 75 afios de edad y que cumplan con los
criterios de inclusién y exclusion.

Aplicamos la siguiente formula:

n= N.z 2 .p.q
e2(N-1)+z 2 .p.q

En dénde:
n: Tamafo de la muestra
N: Poblacién objeto = 390
z: Nivel de significacion = 1,96
p: Probabilidad de éxito = 0,5
g: Probabilidad de fracaso = 0,5
e: Error = 0.05

calculo 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 investigacién la muestra calculada esta constituida por 195
postulantes que asisten al establecimiento de salud Jove Andina en el

periodo de prueba del presente afio 2022.

En los criterios de inclusion:

Se aplicara la encuesta a todos los individuos de ambos sexos mayores de
18 y menores de 75 afos que asistieron al establecimiento de Salud Jove
Andina en junio — julio 2022.

En los criterios de exclusion:

e Los usuarios que no quisieron participar en la encuesta.

e Los usuarios que no completaron la encuesta.

e Usuarios que no tenian las condiciones fisico-psiquicas para responder

la encuesta.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se desarroll6 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 determind que es confiable mediante un estudio de prueba con 10
postulantes y se desarroll6 la prueba de alfa de Cronbach y del cual de obtuvo
alta confiabilidad en la variable atencién de calidad (0,853) y la variable

satisfaccion de usuario (0,866).

3.5 Procedimientos

Se solicité permiso al gerente general del establecimiento de salud privado
Jove Andina para poder llevar a cabo nuestra investigacion y aplicar nuestras
encuestas a los usuarios, explicando el proceso de nuestra investigacion y el

impacto positivo que puede traer para el establecimiento, se firmé el
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consentimiento informado y se procedié a aplicar los cuestionarios de la
investigacion.
El primero se aplico el cuestionario de la primera variable y posteriormente la

segunda al usuario.

3.6 Método de analisis de datos

Las fichas recogidas se llevardn a procesar por medio de un programa
estadistico software estadistico SPSS version 25y con el cual posteriormente
de desarrollaran las tablas y graficos de acuerdos a nuestras variables de
estudio.

Segun nuestra investigacion se utilizara la prueba estadistica de coeficiente

correlacion de Sperman (Rho) para determinar la relacion entre las variables.

3.7 Aspectos éticos

Se realizara la actual indagacion respetando los principios éticos como la
autonomia por medio del consentimiento informado, el principio de
beneficencia que por decision propia decidieron participar en la encuesta, el
principio de no maleficencia ya que no cauda ningun dafio, finalmente el

principio de la justicia por dar un trato igualitario.
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IV. RESULTADOS

Caracterizacion de la muestra

Tabla 6. Distribucion del sexo de los usuarios que acuden al establecimiento de
Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022.

Usuarios
Sexo
N® %o
Masculino 177 90,77
Femenino 18 923
Total 195 100,00

Fuente: Cuestionanio aplicado a los usuarios.

Interpretacion:

En la presente tabla se clasificé a los 195 usuarios segun 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 mayoria de los usuarios que acuden a dicho

establecimiento son del sexo masculino.

B masculing
Ol Femenino

Gréfico 1. Distribucién del sexo de los wusuarios que acuden al
establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022.
Fuente: Tabla 1.



Tabla 7. Distribuciéon de la edad de los usuarios que acuden al establecimiento
de Salud Privado de Jove Andina de Tacha, 2022.

Usuarios
Edad
N* %
Jovenes (18 a 29 afos) 41 2103
Adulto (30 a 59 afios) 143 13,33
Adulto mayor (= de 60 afios) 11 5,64
Total 90 100,00

Fuente: Guestionario aplicado a los usuarios

Interpretacion:

En la presente tabla se clasificé a los 195 usuarios externos segun las edades,

donde nos muestran los siguientes resultados:

El 73,33% de los usuarios son jévenes (18 a 29 afios), el 21,03% son adultos (30
a 59 afos), en cambio, el 5,64% de los usuarios son adultos mayores (= de 60

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

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

establecimiento son jovenes (18 a 29 afios).
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Gréfico 2.Distribucion de la edad de los usuarios que acuden al establecimiento
de Salud Privado de Jove Andina de Tacnha, 2022.
Fuente: Tabla 2.

ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Tabla 8. Calidad de atencion de los usuarios que acuden al establecimiento de
Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022.

Dimensiones Niveles Usuarios
N° Yo
Malo 1 0.51
Fiabilidad Regular 23 11.79
Bueno 171 87,70
Total 195 100,00
i Malo 1 0,51
Capggldad Reqular 9 462
respuesta Bueno 185 94 87
Total a5 100.00
Malo 1 0.51
Seguridad Regular 5 2 56
Bueno 189 96,93
Total 195 100,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretaciéon

En la tabla 3 se muestra los resultados obtenidos mediante la aplicacion de

la encuesta sobre la indagacion.

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
gue 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 percepcion en

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

En dimension “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 percepcién 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 dimension”.

En la dimension “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 percepcion de la
dimensidén aspectos tangibles por parte de los usuarios es mayoritariamente

buena.

En dimensién “Empatia”, se presenta la distribucién de la poblacion en
estudio sobre la calidad de atencion. 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
percepcion de la dimension empatia por parte de los usuarios que acuden al

establecimiento es considerada mayoritariamente buena.

Se observa en la tabla que en general, la calidad de atencion 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
gue la calidad de atencién en el establecimiento de Salud Jove Andina en sus
cinco dimensiones se considera que la calidad de atencion es buena.
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Gréfico 3.Calidad de atenciéon de los usuarios que acuden al establecimiento de
Salud Privado de Jove Andina de Tacna, 2022.

Fuente: Tabla 3.

ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

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

Privado de Jove Andina de Tacna, 2022.

Dimensiones Niveles N° Usuarios 7

Bajo 1 0,51
Regular 21 10,77

Humana Alto 13? 88,72
Total "59 100,00

Técnico cientifico RBEJT 115 g'g;

Técnico cientifico cgular :

Técnico cientifico Alto 'gr 91,80
Total "59 100,00

Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacién:

En la tabla 4 se muestra los niveles de satisfaccion de los usuarios sobre
la calidad de atencion en el establecimiento de Salud Privado de Jove Andina de
Tacha, 2022.

En las dimensiones: “Humana”, una mayor proporcién del 88,72% afirman
estar altamente satisfechos, un 10,77% se encuentran regularmente satisfechos
y el 0,51% poco satisfechos. En el “Técnico cientifico”, una mayor proporcién del
91,80% afirman estar altamente satisfechos, un 7,69% se encuentran

regularmente

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

97.44% 95.90%

100.00% 91.80%
88.72%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 10.77% 5 6994

3.59%
10.00% 0.519%0.519%0.51%0.51% E5%
e -~y

0.00%

BAJO REGULAR ALTO

mHUMANA ®TECNICO CINETIFICO ENTORNO M SATISFACCION DEL USUARIO

Grafico 4.Satisfacciéon 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 atencion asociado con la satisfaccion de los usuarios que

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

2022.

Calidad Satisfaccion del usuario

de Bajo Regular Alto Total
atencion  N° % N° % N° % N° %

Malo 1 051 0 000 0O 000 1 051
Regular 0 000 5 25 1 051 6 308
Bueno 0 000 2 103 18 9538 188 96 41
Total 1 051 7 359 187 9590 195 100,00

Fuente: Tabla " 3y 4.
x,=308,732  p=0,000
Interpretacion
En la tabla 5, “se observa que el 95,38% de los usuarios manifiestan que
la calidad de atencidn es buena y se encuentran altamente satisfechos. Como p-

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

atencién se asocia con la satisfaccion del usuario, con un 95% de confiabilidad”.
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Gréafico 5. Calidad de atencién asociado con la satisfaccion de los usuarios que

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

2022.
Fuente: Tabla 5.

VERIFICACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Con la prueba de Kolmogérov-Smirnov y/o Shapiro Wilk. Se verificara la prueba de

hipotesis de calidad de atencion y la satisfaccion del usuario,

PRUEBA DE NORMALIDAD

1) Estadistica de prueba

Tabla 6

Pruebas de normalidad

Kolmogarov-Smirnowv

Instrumentos de medicion

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio 0,184 195 0,000
Satisfaccion del usuario 0,222 195 0,000

Fuente: SPSS version 26.0
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2) Interpretacion

Con un 5% de significancia, “se afina que la colocacion 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 distribucion de la curva normal,
en efecto, para comprobar la hipo6tesis debe ser estadisticos no paramétricos”.

Donde se rechaza la hipotesis nula.

VERIFICACION DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

1) Planteamiento de la hipotesis

H, : “La calidad de atencion no se relaciona significativamente con la satisfaccién

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

de Tacna’.

H, . “La calidad de atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del

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

Tacna”.

2) Estadistico de prueba
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Tabla 7. Prueba de Rho de Spearman de la calidad de atencion asociado a la

satisfaccion del usuario.

RHO DE SPEARMAN

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
coeficiente de
Calidad de correlacian 1,000 0,927
atencion sig. (bilateral) . 0,000
M 195 195
coeficiente de 0,927 1.000
Satisfaccion del correlacian

usuario sig. (bilateral) 0,000 ;

195 195

Fuente: 5P5S versidn 26.

0 =0,927 p =0,000

3) Interpretacion

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que la eficacia del cuidado se
relaciona elocuentemente con el agrado del beneficiario segin su perspectiva
en el establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces se rechaza la

Ho.

VERIFICACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA

1) Planteamiento de la hipétesis
H, : “No existe relacion significativa entre la fiabilidad con la satisfaccién desde

la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de

Tacna’.
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H, . “Existe relacion significativa entre la fiabilidad con la satisfaccion desde la

percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de

Tacna”.

2) Estadistico de prueba

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

la satisfacciéon del usuario.

RHO DE SPEARMAN
Fiabilidad Satisfaccion del usuario

coeficiente de correlacion 1,000 0,916
Fiabilidad sig. (bilateral) ; 0,000
N 195 195
coeficiente de correlacion 0916 1,000
Satisfaccion del usuario sig. (bilateral) 0.000 _
195 195

Fuente: SPSS versidn 26.

p=0,916 p = 0,000

3) Interpretacion

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogia 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.

VERIFICACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA

1) Planteamiento de la hipétesis
Hy . “No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta con la
satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud

Jove Andina de Tacna’.
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H,: “Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta con la

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

2) Estadistico de prueba

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

respuesta asociado a la satisfaccion del usuario.

RHO DE SPEARMAN

Capacidad de Satisfaccion del
respuesta usuario
coeficiente de

Capacidad de correlacion 1,000 0.159
respuesta sig. (bilateral) . 0,027

N 195 195

coeficiente de 0,159 1,000

Satisfaccion del correlacion
usuario sig. (bilateral) 0,027 .
N 195 195

Fuente: 5P55 versidn 26.

p=0150  p=0,027

3) Interpretacion

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogia explicativa
entre la capacidad de respuesta con el agrado desde la percepcién del
beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces se

rechaza la Ho.

VERIFICACION DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA

1) Planteamiento de la hipoétesis
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H, : “No existe relacion significativa entre la seguridad con la satisfacciéon desde

la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de

Tacna”.

H, . “Existe relacidn significativa entre la seguridad con la satisfaccion desde la

percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de

Tacna’.

2) Estadistico de prueba

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

asociado a la satisfaccion del usuario.

RHO DE SPEARMAN

Seguridad Satisfaccion del usuario

coeficiente de correlacion 1,000 0,910
Seguridad sig. (bilateral) . 0,000
N 195 195
_ ., 0,910 1,000
. .. coeficiente de correlacion
Satisfaccion - .
del usuario sig. (bilateral) 0,000 .
N 195 195

Fuente: 5P55 version 26.

2 =0,910 p =0,000

Interpretacion

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogia
explicativa entre la seguridad con el agrado desde la percepciéon del
beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces

se rechaza la Ho.

VERIFICACION DE LA CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA

Planteamiento de la hipétesis

Hy : “No existe relacion significativa entre los aspectos tangibles con la

satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud
Jove Andina de Tacna”.
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H,: “Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles con la

satisfaccion desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud
Jove Andina de Tacna”.
Estadistico de prueba
Tabla 11. Prueba de Rho de Spearman de la dimensidén aspectos

tangibles asociado a la satisfaccion del usuario.

RHO DE SPEARMAN

Aspectos Satisfaccion del
tangibles usuario
coeficiente de 1000 0.909
. correlacidn ' ;
Aspectos tangibles sig. (bilateral) | 0.000
195 195
coeficiente de 0,909 1,000
Satisfaccion del correlacién
usuario sig. (bilateral) 0,000 .
195 195

Fuente: SPS5 version 26.
2 =0,909 p=0,000
Interpretacidn
Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogia
explicativa entre los aspectos tangibles con el agrado desde la percepcion

del beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacha.

Entonces se rechaza la Ho.

VERIFICACION DE LA QUINTA HIPOTESIS ESPECIFICA

Planteamiento de la hipotesis

Hy : “No existe relacion significativa entre la empatia con la satisfaccion

desde la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina

de Tacna”.
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H, . “Existe relacion significativa entre la empatia con la satisfaccion desde

la percepcion del usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de
Tacna”.

Estadistico de prueba

Tabla 12. Prueba de Rho de Spearman de la dimension empatia

asociado a la satisfaccion del usuario.

RHO DE SPEARMAN
Empatia Satisfaccion del usuario

coeficiente de correlacion 1,000 0,910
Empatia sig. (bilateral) : 0,000
N 195 195
. L. 0,910 1,000
coeficiente de correlacion
sig. (bilateral) 0,000
Satisfaccion del usuario

N 195 195

Fuente: 3PS5 version 26.

p=0.910 p = 0,000

Interpretacion

Al nivel del 5% de significancia se perfecciona que existe analogia
explicativa entre la empatia con el agrado desde la percepcion del
beneficiario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna. Entonces

se rechaza la Ho.

DISCUSION

Hoy en dia la poblacién pide al estado de turno y a los gobernantes una mejor
calidad de servicio del usuario como parte de las mejoras en salud, mucho mas
en la atencion hospitalaria de nuestro pais. 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 sensacion de

27



insatisfaccion. Es por ello que muchas veces la poblacion con mejor posicion
econdmica busca una atencion privada esperando recibir una atencién de calidad
gue cumpla con los estandares para sus necesidades, como podemos ver en este
trabajo hay una relacibn muy estrecha entre la calidad de atencion con la
satisfaccion de calidad siendo este establecimiento privado dirigido a toda la

poblacion.

En nuestro pais se viene realizando multiples trabajos de investigacion sobre la
atencion de calidad en los servicios de salud (Hernandez 2021). La satisfaccion
del usuario se ve influenciada por las diferentes acciones como son la empatia,
capacidad de respuesta, aspectos tangibles y la seguridad como se pudo
comprobar en este trabajo de investigacion, la relacion significativa de las

variables.

Una de las formas mas eficaces de medir la satisfaccion de los usuarios es
mediante encuestas aplicadas a los mismos. Una buena herramienta para medir
la satisfaccion 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 numero considerable de usuarios por lo que es importante conocer

cudl es la relacion entre la atencion de calidad y la satisfaccién de los clientes.

La eficacia del cuidado del establecimiento de salud privado en este caso sera
evaluada por los mismos usuarios de acuerdo a la experiencia vivida al pasar su
atencion. Los cuales nos informaron estan altamente satisfechos si reciben una
buena calidad de atencion, lo cual respalda este trabajo de investigacion 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 deberia incluir
a las politicas de atencion de los establecimientos para mejorar en beneficio de

los usuarios y la poblacion. (OMS 2019).
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En el presente estudio, se determiné que la atencién de calidad tiene una analogia
explicativa con el agrado de los beneficiarios atendidos (Rho=0.927; p<0.000) en

el establecimiento de salud privado Jove Andina de Tacnha 2022.

Asi también la teoria de Donavedian afirma, que para dar buena calidad de
atencién en salud es todo un proceso donde confluyen aspectos técnicos,
humanos y del entorno, y para lograrlo habra que tener esencialmente una buena
organizacion del establecimiento, adecuada infraestructura, equipamiento, asi
como profesionales de la salud con aptitudes suficientes y actitudes humanas
(36); y esta referencia en el establecimiento donde hicimos la investigacion si se
cumplié en su mayoria y se fue mejorando mas esta en tiempos de pandemia al
mejorar las condiciones de atencién para minimizar el contagio del COVID 19, al

acudir a establecimientos para una prestacion de salud.

Las cinco subvariables de atencién de calidad como fiabilidad (Rho 0,916),
capacidad de respuesta (Rho 0,159), seguridad (Rho 0,910), aspectos tangibles
(Rho 0,909), y empatia (Rho 0,910) tuvo un impacto positivo en la satisfaccion de
los usuarios (p<0.05) coincidiendo con los resultados obtenidos en la tesis.
(Guzmén 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
namero de usuarios percibio que los profesionales y personal de apoyo le
brindaron la mejor atencién, despejo sus dudas o preguntas sobre su atencién, se
respetd su privacidad, el médico le realiz6 una evaluacién completa y quedo

conforme con la atencién (tabla 3).

Seguridad en esta investigacién el médico que atendid, le inspiro confianza, el
médico brind6 tiempo necesario, para contestar sus dudas o preguntas y durante

su atencion en el consultorio se respeto su privacidad.

Para la dimension de aspectos tangibles la atencién de calidad fue percibida en
su mayoria bueno (96,41%) y malo (0.51%) lo cual indica que los usuarios

percibieron que las sefiales (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 esta equipado y las areas son limpias y

comodas.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta la calidad de atencion
igualmente fue percibida en su mayoria como bueno (95 %) y malo (0.51%) lo cual
nos dice que los usuarios percibieron que la atencidon en caja fue rapida, la

atencién para laboratorio fue rapida y las evaluaciones de igual manera.

Para la dimension de empatia la calidad de atencion fue percibida por la mayoria
como bueno (92,82%) y malo (0,51%) interpretando asi que los usuarios fueron
tratados con amabilidad y respeto, que solucionaron sus dificultades que se
presentaron durante su atencion, los profesionales le explicaron los

procedimientos y resultados con palabras faciles de entender.

Cuando hablamos de empatia, que consiste en ponerse en el papel del usuario,
la satisfaccion se dio porque hay un trato amable y respetuoso, se les informaron
bien sobre su problema de salud y sobre los resultados de los exdmenes y les
explicaron sobre los procedimientos a seguir. En aspectos tangibles las causas de
satisfaccion fueron: letreros y flechas adecuados al estar reubicados los
consultorios por la pandemia, se identifico facilmente a los profesionales al tener
puestos sus equipos de proteccion personal, hay lugares suficientes para sentarse
y si bien hay limpieza en algunos ambientes faltaba orden.

En cuanto a la dimension de fiabilidad la calidad de atencién percibida por los
usuarios fue bueno (87,70%) y malo (0,51%) concluyendo asi que los usuarios
fueron atendidos inmediatamente sin importar su condicién socioeconémica, no
hubo trato discriminatorio por alguna discapacidad o enfermedad, la atencion
estaba a cargo de médicos y demas profesionales, el personal estaba en
comunicacion en todo momento, cuenta con el area de toma de muestra bien
equipado.

En fiabilidad hay satisfaccion debido a que: se obtienen citas con facilidad,
informes orientados bien a los pacientes nuevos, se respeto la atencion segun

orden de llegada y demor¢ el traslado de las historias clinicas al consultorio.
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Cabe resaltar que en la dimension capacidad de respuesta, que implica una
respuesta rapida en la atencion y tiempos de espera cortos, si bien es cierto la
mayoria de usuarios marco como bueno, no obstante, en correlacién a la
satisfaccion es (Rho 0,159) siendo la menor de las demas dimensiones, debido a
gue los examenes tienen una duracion de horas aproximadamente. Se sugiere

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

Cuando se trata de Capacidad de respuesta la satisfaccion se dio porque la
atencion, fue rapida y oportuna; sin embargo demoraron en admision para iniciar
su atencién por la demorar la atencion en consultorios, el laboratorio actud

oportunamente e hizo los examenes el mismo dia,

Los hallazgos en este estudio pueden ser validados en comparacion a la teoria
gue indica que la atencion enfocada a la persona dandole un valor y tomando en
consideracion sus necesidades es de suma importancia como se puede ver en la

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

En cuanto a la relacién que existe entre satisfaccion de los usuarios con la calidad
de atencion se verifica la prueba de hipétesis de calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario con 5% de significancia, “se afina que la colocacion 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 distribucién
de la curva normal, en efecto, para comprobar la hipétesis debe ser estadisticos

no paramétricos”. Donde se rechaza la hipotesis nula.

Asi mismo Cordero (2018) determiné que la calidad se relaciona directamente con
la satisfaccion del usuario, indicando que mientras mas confianza y empatia
brindada mediante la solucidon de problemas de salud que afectan al usuario,
mayor sera la satisfaccion del usuario. Condori (2018) indico que la insatisfaccion
y malestar de los pacientes es el resultado de la mala calidad de atencion de los
profesionales hacia a los usuarios, por lo tanto, existe satisfaccion de los pacientes

debido a la buena calidad de atencién que reciben.
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Si se analiza esta situacion desde el enfoque de la satisfaccion de Morales y
Hernandez (3), predominé la satisfaccion porque tanto Il6gica como
emocionalmente el usuario percibié un desempefio de su atencién segun sus
expectativas, tanto al verificar el mejoramiento de la calidad de atenciéon 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 afectacion econémica
del desempleo e incertidumbre por el futuro que experimentan todos y cada uno

de los usuarios.

También, podemos afirmar que los resultados obtenidos (relacién significativa
entre las variables de estudio se deben a que en el Establecimiento de Salud del
Jove Andina durante el presente afio 2022 la gerencia se encuentran realizando
acciones para seguir implementando acciones para mejorar la atencién de los
usuarios como es el tiempo de espera, la atencidén personalizada, los protocolos
de atencion, la bioseguridad, la implementacion de equipos de atencién, higiene y

salubridad, entre otros aspectos.

Es importante seguir con la investigacion para tener la informacion actualizada y
hacer seguimiento a que se cumpla con los estandares de atencion de calidad

para los usuarios.

La principal limitacion del estudio es que al ser un estudio en un centro privado y
de pequeiia escalay 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 Regién para poder determinar niveles estandares. Y hacer un
estudio analitico afin de poder encontrar otras variables capaces de identificar

esta causa.

La calidad de atencion de un establecimiento privado determina la concurrencia
del mismo, pero a su vez su continuidad de ahi la importancia de determinar la
percepcion de satisfaccion del usuario aspecto que sera util 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 estandares de calidad. En virtud del sefialado y tras
una serie de entrevistas se establecidé que las falencias en el establecimiento de
salud Jove Andina estan relacionadas al tiempo de espera y percibido, la

confianza en los profesionales y el acompafiamiento dentro del servicio.

CONCLUSIONES

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre las dos

variables, segun la prueba de Rho de Spearman (»=0,927 p=0,000), siendo
la correlacion muy alta”.

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre la
dimensién fiabilidad y satisfaccion del usuario segun la prueba de Rho de
Spearman (»=0,916  p=0,000), siendo la correlacién muy alta”.

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre la
dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario segun la prueba
de Rho de Spearman (» =0.159 | p=0,027), siendo la correlacion baja”.

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre la
dimension seguridad y satisfaccién del usuario segun la prueba de Rho de
Spearman (»=0,910  p=0,000), siendo la correlacién muy alta”.

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre la
dimensién aspectos tangibles y satisfaccion del usuario segun la prueba de
Rho de Spearman (»=0.909 | p=0,000), siendo la correlacion muy alta”.

e Se “finaliza de que existe una correlacion directa significativa entre la

dimension empatia y satisfaccién del usuario segun la prueba de Rho de

Spearman (»=0,910  p=0,000), siendo la correlacién muy alta”.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A los estudiantes de la maestria se les encarga hacer otros indagaciones
sobre calidad de atencion en otros establecimientos de salud privado en la
region, ya que también hay un grupo de poblacién que necesariamente tiene
gue atenderse en estos establecimientos.

2. Al gerente del establecimiento se le recomienda mejorar la técnica de
programacion para que los usuarios no esperen mucho tiempo y lograr una
mejor calidad de atencion.

3. Al director médico se le sugiere implemente un programa moderno para la
atencion de los usuarios, que sea didactico y mermita informar con el
propésito de compensar las expectativas de los individuos.

4. Se sugiere programas constantes de capacitacion y concientizacion al
personal para que mantengan y mejoren su calidad de atencién a los
usuarios.

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

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

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de atencién

Tabla 13
. Malo Regular Bueno
ITEMS
Ne° % N° % N° %
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
Cé 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
Cc11 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: Satisfaccion del usuario

Tabla 14
. Malo Regular Bueno
ITEMS
Ne % Ne % Ne %

D1 9 462 26 13,33 160 82,05
D2 11 564 22 11,28 162 83,08
D3 1 0,51 0 0,00 194 99,49
D4 5 256 31 15,90 159 81,54
D5 10 513 22 11,28 163 83,59
D6 9 462 26 13,33 160 82,05
D7 10 513 23 11,79 162 83,08
D8 8 410 30 15,38 157 80,51
D9 8 410 29 14,87 158 81,03
D10 10 513 22 11,28 163 83,59
D11 7 359 22 11,28 166 85,13
D12 10 513 22 11,28 163 83,59
D13 2 1,03 6 3,08 187 95,90
D14 5 256 29 14,87 161 82,56
D15 9 462 26 13,33 160 82,05
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Linea de investigacion:
Calidad de las prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud
Tema de investigacion:

Variables de estudio Espacio Tiempo
Relacion de la calidad de atencion y la Establecimiento de Salud Jove 2021
satisfaccion del usuario del Andina
establecimiento de salud particular Jove
Andina.
Variable Sub variables Indicadores
Independiente X1: Fiabilidad e Profesionales capacitados y acreditados.
(causa) e Acompafiamiento personalizado en cada examen

e Etica profesional de personal
e Transparencia con la informacién

Xi: Calidad de X2: capacidad de e Tramites agilizados
atencion respuesta e solucion a problemas que se presentan
e Seguridad

e Manejo confidencial de sus datos otorgados
e Examenes realizados con ética
e Respeto por los turnos de cada usuario
X3: Seguridad e Manejo confidencial de sus datos otorgados
e Examenes realizados con ética
e Respeto por los turnos de cada usuario
X4:Aspectos e Ambientes adecuados
tangibles e ambientes limpios
e Servicio higiénico limpio e implementado.
e Equipo médico en éptimas condiciones
e Personal uniformado de acuerdo a su area.
X5: Empatia e Trato amable, respetuoso y paciente por parte de los
profesionales y administrativos.
eEl personal muestra preocupacion por solucionar
algun inconveniente.

Variable Sub variables
Dependiente Y1: Humana e Se respeta el orden de llegada.
(efecto) e Acompafiamiento personalizado en cada examen
o El personal presta interés cuando usted consulta algo.
e Se respeta la privacidad de su atencion.
Yi: Satisfaccion del o El personal lo trata con amabilidad y cordialmente
usuario eE| personal esta uniformado adecuadamente y

aseado.
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Y2: Técnico e El personal de salud que lo atiende le informa sobre la
cientifico evaluacién que le esta realizando.
e Examenes realizados con ética
eUsted comprende las indicaciones que le da el
personal de salud.
o El personal le indica forma de como mejorar su salud
y cuidados que debe seguir de ser necesario.
e L os examenes son realizados de forma confidencial.
el e parece suficiente el tiempo de examen en cada
evaluacion del profesional.
Y3: Entorno El area de toma de muestra esta limpia.
e | a sala de espera tiene buena ventilacion
e La el area de psicologia esta limpio y ordenado.
el os consultorios de atencion estan limpios y bien
equipados.
e L os servicios higiénicos estan limpios.
e Existen recolectores para los desechos sélidos.

Pregunta general:

¢, Cual es larelacion de la calidad de atencion con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del
establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

Preguntas especificas:

a) ¢ Cudl es la relacion de la fiabilidad con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del

establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

b) ¢ Cudl es la relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion desde la percepcion del
usuario del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

c) ¢Cudl es larelacion de la seguridad con la satisfaccién desde la percepcién del usuario del
establecimiento de Salud Jove Andina de Tacna?

d) ¢Cudl es la relacion de la empatia con la satisfaccion desde la percepcion del usuario del
establecimiento de Salud Jove Andina de Tacnha?

e) ¢ Cudl es la relacion de los aspectos tangibles con la satisfaccion desde la percepcién del usuario
del establecimiento de Salud Jove Andina de Tacnha?

Referencias usadas para disgregar las variables

1. Montalvo S., Estrada E., & Mamani H. (2020) Calidad de servicio y satisfaccion 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). Satisfaccion del usuario y
calidad de atencién del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion.
Huancayo - Per(. 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 informacién sobre la calidad de
atencién que brinda el establecimiento de salud Jove Andina de Tacna durante el presente afio 2022.

“,n

Para ello marca con una “x” en el casillero que creas conveniente. Marque con (X) la respuesta que mas
se aproxime a su parecer de acuerdo a la siguiente escala: Malo (1), Regular (2), Bueno (3).

No

~N

10
11
12

13

14

15

16

17

Preguntas

Fiabilidad

Usted fue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su condicion
socioecondmica.
En la atencidn no tubo trato discriminatorio por alguna discapacidad o
enfermedad.
Su atencidn en el establecimiento estuvo a cargo del médico y demas
profesionales.
Los profesionales y personal de apoyo mantuvieron suficiente comunicacion
con usted para explicarles el seguimiento del proceso de atencién.
El area de toma de muestra conté con los implementos necesarios y el
profesional a cargo de su atencion.

Capacidad de respuesta

La atencién en caja o el mddulo fue rapida.
La atencién para tomarle la muestra de analisis de laboratorio fue rapida.
La atencién para pasar las evaluaciones médicas fue rapida.

Seguridad

Los profesionales y personal de apoyo le brindaron el tiempo necesario,

despejo sus dudas o preguntas sobre su atencion.

Durante su atencién se respeto su privacidad.

El médico que lo atendié realizé una evaluacion completa.

Quedo usted conforme con la atencion y cumplié con su necesidad.
Aspectos tangibles

Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron adecuadas
para orientar a los usuarios.
El establecimiento cuenta con personal para informar y orientar a los
usuarios.
El establecimiento conté con equipos y materiales necesarios para su
atencién.
Los ambientes del establecimiento estan limpios y cémodos.

Empatia

El personal del establecimiento lo tratdé con amabilidad, respeto y paciencia.

Escala de

valoracién

2

3
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18  El personal del establecimiento mostré interés en solucionar cualquier
dificultad que se presenté durante su atencion.

19  El personal del establecimiento le explicé en palabras faciles de entender el
procedimiento y resultado de la atencion.

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

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién sobre la satisfaccion
gue siente al recibir el servicio que brinda el establecimiento de salud Jove Andina de Tacna durante el
presente afio 2022.

ow.,n

Para ello marca con una “x” en el casillero que creas conveniente. Marque con (X) la respuesta que mas
se aproxime a su parecer de acuerdo a la siguiente escala: Malo (1), Regular (2), Bueno (3).

N° Preguntas Escala de
valoracién

1 2 3
Dimension Humana

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

usuarios.

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

4 El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.

5 El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.

Técnico cientifico

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

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

8 El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos.

9 Es adecuado el tiempo que dura el proceso de su atencion.

Entorno

10  Lasala de espera esta limpia y ordenada

11 El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilacion

12 Los bafios se encuentran limpios permanentemente

13 Existen recipientes identificados para recolectar residuos sélidos
14 Los ambientes se encuentran debidamente sefializados

15  Encuentra usted un ambiente de confianza en el establecimiento
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Semeri ik EVLAR pomd el

Lima, 07 de julio de 2022
Carta P. 0957-2022-UCW-EPG-5P

Dra.

GLICIA ESTHER TICOMA D FOMSECA
DIRECTOR BEDICDY

POLICLIMICO MOVE AMNDINA

Die mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a wsted, para presentar a VELASQUEZ CONDORI S58¥Da; identificadola) con
DMIfCE N* 737B443)1 y codigo de matricula N* 7002881559; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad semipresencial del
semestre 2022-1 quien, en & marco de su tesis conduwcente a la obtencién de su grado de
MAESTRO|A], se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn (tesis) titulado:

CALIDAD DE ATENCIGN ¥ SATISFACCION DEL USWARIO DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE
ANDIMNA DE TRCNA, 2022

En este sentido, solicito a su digna persana facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacidn en la institucikdn que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromise de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el decsarrollo del trabajo de investigackon (tesis).

Agradeciendo la atencidn que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracidn.

Atentaments,
LT R =
MEA. Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora Genoral de Frogramas do Fosgrado Semipresendiales
Universidad Cosar Valejo
Somos la universidad de los fFIwid®

que guieren salir adelante.

ucv.edu.pe
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AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS

DE LA INVESTIGACION

Per medio del presente documento, Yo GLICIA ESTHER TICONA DA
FONSECA wentificada con DNI N* 00488477 y DIRECTOR MEDICO del
establecmiento de salud JOVE ANDINA de Tacna autorizo 3 SAYDA
VELASQUEZ CONDORI a realizar la investigacion ttulada “"CALIDAD DE
ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL ESTABLECIMIENTO
DE SALUD JOVE ANDINA DE TACNA, 2022" y a adundir los resultados de
la investigacitn utfizando el nombre del POLICLINICO JOVE ANDINA

Tacna 27 de mayo de 2022

Poucm.o?mm

g

GLICIA ESTHER TICONA DA FONSECA
ON N° 00485477

DORECTOR MEDKO

POLICUNICO JOVE ANDINA
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ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Suan Jue bordille Mamant

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria en Gestién de los Servicios de la
Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién 2022 aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE ANDINA DE TACNA,
2021 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

: i
%
k_—.—

Sayda Velasquez-Condori
DNI 73764431
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ESCUELA DE POSIGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE
ANDINA DETACNA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia!_Relevancia? Claridad? Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si [ No | si No
1 | Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron
adecuadas para orientar a los ios y acompariantes. / V4 7
2 | El establecimiento cuenta con p | para informar y onentar a los 7 o
| usuarios y acompafiantes. D
3 | El establecimiento conté con equipos y materiales necesarios para Pe 7/
su atencion. /
4 | ;Los ambientes del establecimiento estan limpios y comodos? 7 ¥y
FIABILIDAD Si No Si No | Si No
5 | Usted fue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su / /
condicion socioeconémica. /
8 | Laatencion se realizé considerando su salud fisica actual. 7
7 | Su atencion en el establecimiento estuvo a cargo del médico y 2 Va
demaés profesionales. £
8 | Los profesionales y p | de apoyo mantuvieron sufici
comunicacion con usted para explicarles el seguimiento del proceso / /
deatencion. e e e
9 | El area de toma de muestra cont con los implementos necesarios y
el profesional a cargo de su atenci / 7 /
SEGURIDAD Si No Si No | Si No
10 | Los profesionales y p | de apoyo le brindaron el tiempo 7 /
necesario, despejo sus dudas o preguntas sobre su atencién. 4
11| Durante su atencion se respet6 su privacidad. / ; B
12 | ;El médico que lo atendi6 realizd una evaluacion completa y
minuciosa de acuerdo ala ion requerida? / ”
13 | ;Quedo usted conforme con la atencién y cumplié con su
necesidad? & /
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No |Si No
14 | ;La atencion en caja o el modulo fue rapida? / 32 /
1% |4la ion para la tra de andlisis de laboratorio fue
rapida? /£ / 4
16 | Laatencion para pasar las evaluaciones médicas fue rapida. /
EMPATIA Ssi | No Si |No |Si |No
17 | El personal del establecimiento lo traté con amabilidad, respeto y
paciencia. / i 4
18 | El personal del establecimiento mostrd interés en solucionar
cualquier dificultad que se presentd durante su atencién. / / S
19 | El personal del establecimiento le explico en palabras faciles de Y
entender el procedimiento y resultado de la atencion. / X
20 | El personal del establecimiento le explico a usted en palabras faciles
de entender el procedimiento que continua luego de su evaluacion. / / d
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: yfwz Tose Gerdillo Frios DNI: 00 5\053\
Especialidad del validador: Cefics do Servie; R Sedud
20 _de Wuyo del 2022
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Rell ia: El item es apropiado para rep al e
o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, T ST

es conciso, exacto y directo
Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la di i0

52



Ly
ESCUELA DE POST‘GFADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD
JOVE ANDINA DE TACNA

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

ERelevanclal

Claridad?

Sugerencias

HUMANA

Si

No

Si

No

El personal le brindo un trato cordial y amable.

/

El personal respeta el orden de llegada de los usuarios.

4

El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre algo
sobre su atencidn.

El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.

El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.

TECNICO- CIENTIFICO

Si

No

2N NI NN N 2

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

Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a la
atencion.

El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos.

NN N

Es adecuado el tiempo que dura el proceso de su atencion.

ENTORNO

SN X

' ®

No

Si No

La sala de espera esta limpia y ordenada

El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilacién

Los bafios se encuentran limpios permanentemente

Existen recipientes identificados para recolectar residuos
sélidos

\\\\\

Los ambientes se encuentran debidamente sefializados

Encuentra usted un ambiente de confianza en el
establecimiento

5y UCV

N

et
e

ESCUELA DE POSTGRADO

Observacicnes (precisar si hay suficiencia):,

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Ma:

Especialidad del validador:

Aplicable después de corregir [ ]

o Tow: Godils,,

£ aman

No aplicable [ ]
DNI: 00 St 08 3

(Ceslsn b SeruidOs

b Codud

1Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructe

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

32 de {7y del2022

TR NS0T Y

Firma del Experto Informante.
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N LSV

ESCUELA D8 MOSIGAADD

CARTA DE PRESENTACION
Sefor(a): Juoa Tose’ Evosslo Chca.\ci\ho oos
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria en Gestion de los Servicios de la
Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocioén 2022 aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE ANDINA DE TACNA,
2021 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Sayda Velasquez Condori
DNI 73764431
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ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE

ANDI

NA DE TACNA

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

No

Si No

No

Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron
adecuadas para onientar a los usuarios.

A1

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

Elmiedmhnbmnwconequiposymmﬁdesnmaﬁospan
su atencion.

NN

si
e

7
7l

Los ambientes del establecimiento estan limpios y comodos.

FIABILIDAD

Usted fue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su

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

7

Su atencion en el establecimiento estuvo a cargo del médico y
| demas profesionales.

Los profesionales y personal de apoyo mantuvieron suficiente
comunicacion con usted para explicarles el seguimiento del proceso
de atencion.

El 4rea de toma de muestra contd con los implementos necesarios y
el profesional a cargo de su atencion.

SEGURIDAD

Los profesionales y personal de apoyo le brindaron el iempo
necesario, despejo sus dudas o preguntas sobre su atencion.

1
12

13

Durante su atencion se respetd su privacidad.

I médico que lo atendid realizé una evaluacion completa.

Quedo usted conforme con la atencion y cumplié con su necesidad.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

NN EAN RN E

14

15

La atencion en caja 0 el modulo fue rapida.

Lngtemibnpaamtelanwmadeanﬂisisdelaboraloﬁohn

MY RN EN RS AANE

ﬁ ucv

ey

ESCUELA DE POSTGRADO

La atencion para pasar las evaluaciones médicas fue rapida.

EMPATIA

@

Si No

El personal del establecimiento lo traté con amabilidad, respeto y

El personal del establecimiento mostrd interés en solucionar

cualquier dificultad que se p 6 durante su atencion.

El personal del establecimiento le explicd en palabras faciles de
entender el procedimiento y resultado de la atencion.

El personal del establecimiento le explico a usted en palabras faciles
de entender el procedimiento que continua luego de su evaluacion.

X3 \:\ N

|/
%
e
4

NARNNEL

Observaciones (precisar si hay suficiencia).

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:_Jva Jese” Evarils é‘lzula///b Kpas

No aplicable [ ]
DNI:_O6 92845

Especialidad del validador: __ Do <er ¢y é/ pidlemio fogson

P

a: El item al pto tedrico formulad

Elitem es apropiado para rep
del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
8s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son

suficientes para medir la dimension

30 de Hasgo del 2022

Ll .

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD
JOVE ANDINA DE TACNA

N DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias

HUMANA Si No Si No No

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 atencion.
4 | El personal de salud respeta su privacidad durante la atencion.
5 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformado y
limpio.
TECNICO- CIENTIFICO
8 | El personal de salud que lo atiende le orienta sobre
procedimientos de su atencion
7 | Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a la
atencion.
8 | El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos.

9 | Es adecuado el tiempo que dura el proceso de su atencion.
" | ENTORNO
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10 | La sala de espera esta limpia y ordenada

11| El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilacion
12 | Los bafios se encuentran limpios permanentemente

13| Existen recipientes identificados para recolectar residuos
solidos

14 | Los ambientes se encuentran debidamente sefializados
15| Encuentra usted un ambiente de confianza en el
establecimiento

MAIN

NATRYAVENN

\\\?vY\ AN R

ESCUELA DE POSTGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:_ Y421 Jp & EvansTo chans/llo Roas DN 00 #4201 45

Especialidad del validador: __20cT0r 2n Ep//;m/a/c}/ﬁ-

C  de 4‘(«+m del 2022

‘Pertinencia: El item de al pto tedrico formulado.
lﬁd-nneh. El mm es apmpadom representar al componente %

:IM Se enﬁe;\do sin dificultad alguna el enunciado del item, Firma del Ex iilainaite:

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a): Yemite del Camen Berrios ESM}D

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria en Gestién de los Servicios de la
Salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién 2022 aula 1 requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: CALIDAD DE ATENCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE ANDINA DE TACNA,
2021 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerie por |la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

G

Sayda VéTasquez Condori
DNI 73764431
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD

JOVE ANDINA DE TACNA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
HUMANA Si | No | Si | No | Si | No
1| El personal le brindo un trato cordial y amable. X < o
2 | El personal respeta el orden de llegada de los usuarios. £ % »
3 | El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta sobre algo < = -
sobre su atencion.
4 | El personal de salud respeta su privacidad durante la atencién. | . «
5 | El personal de salud se encuentra correctamente uniformadoy | < <
limpio.
TECNICO- CIENTIFICO 5 vs: st Ba s Vo
8 | El personal de salud que lo atiende le orienta sobre i
procedimientos de su atencion X X
9 | Usted comprende las indicaciones relacionadas en cuanto a la ol ¢
atencion. X
10| El Profesional demuestra seguridad en sus procedimientos. X A £
11| Es adecuado el tiempo que dura el proceso de su atencion. & ~ <
12 | El personal mantiene confidencialidad de su diagndstico. ¥ o <
13 | El tiempo que dura su consulta es suficiente. o < =
14 | Le otorgan en f; ia todos los medi recetados por el
médico. X < o
S RN
15 | ;La sala de espera esta limpia y ordenada? — el % ¥ =
16 | ;El ambiente donde fue atendido tiene buena ventilacion? < < >
17 | ;Los bafios se encuentran limpios permanentemente? < < <
18 | ;Existen recipientes identificados para recolectar residuos sélidos? < o <
¢Los ambientes se encuentran debidamente sefializados? ] & &
¢Encuentra Ud. Un ambiente de confianza? o Z %
ESCUELA DE”;;I’(’.‘:GADO
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg:_IDvios BShefo Termide dd Gamen

on:_po ¥4 7199

4
Especialidad del validador: %PLWGQ/OAOLQ /L ab\[,( wiﬁj‘\m,

"Pertinencia:El ftem corresponde al pto tedrico formulad
*Relevancia: E|item es apropiado para rep I

o dirarisls ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

70 de /T2 del 2022

757@ $

Firma

| Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION EN EL ESTABLECIMIENTO DE SALUD JOVE
ANDINA DE TACNA

| N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad? Sugerencias
ELEMENTOS TANGIBLES si No | SI | No | Si [ Ne
1| Las sefiales (carteles, letreros y flechas) de la emergencia fueron
|| adecuadas para orientar a los usuarios y acompafiantes. d { {
2 | El establecimiento cuenta con personal para informar y orientar a los of
usuarios y acompafiantes. ¥ X
3 | El establecimiento contd con equipos y materiales necesarios para < o 7
su atencion.
4 | ;Los ambientes del establecimiento estan limpios y comodos? < o =<
FIABILIDAD Si No Si No Si No
5 | Ustedfue atendido inmediatamente a su llegada, sin importar su
condicion socioecondmica, « « X
6 | La atencion se realizd considerando su salud fisica actual. < - -~
7 | Suatencién en el establecimiento estuvo a cargo del médico y < 5 @
demas profesional
8 | Los profesionales y p | de apoyo mantuvieron suficiente
comunicacion con usted para explicaries el seguimiento del proceso o X
de atencién. o .
9 | El 4rea de toma de muestra cont6 con los implementos necesariosy | . ¢ "
el profesional a cargo de su atencion.
SEGURIDAD Si No Si | No | si No
10 | Los profesionales y personal de apoyo le brindaron el tiempo
|| necesario, despejo sus dudas o preguntas sobre su atencion. X o
11| Durante su atencion se respet6 su privacidad. o < < | = i—
12 | ; El médico que lo atendio realizé una evaluacion completa y 2 - s
minuciosa de acuerdo a la atencion requerida?
13 | ;Quedo usted conforme con la atencion y cumplié con su <& X
necesidad? ¥
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No St No |[Si No
14 | ;La atencion en caja o el médulo fue répida? X o %
15 | ;La atencion para tomarse la muestra de andlisis de laboratorio fue " @ <
rapida?
ESCUELA DE POSTGRADO
16 | ;La atencion para pasar las evaluaci édicas fue rapida? X | | <
EMPATIA si | No Si |No [Si |[No -
17 | ;El personal del establecimiento lo trat6 con amabilidad, respeto y
paciencia? ¥ aS
18 | El personal del establecimiento mostrd interés en solucionar
|| cualquier dificultad que se presenté durante su atencion. X & i)
19 | El personal del establecimiento le explico en palabras faciles de ¥ &
|| entender el procedimiento y resultado de Ia atencién. =
20 | El personal del establecimiento le explico a usted en palabras faciles | ., BE
de entender el procedimiento que continua luego de su evaluacion. =
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dif Mg:__ 13 erna s Eshiey femile dJlamen  on:_oco ¢4 /11 L
Especialidad del validador: 9(&«' cvielo c:,l(»c Zolie o

20 de ll&?e del 2022

‘Pertinencia:El item corresponde al pto tedrico

ia: Elitem es apropiado para rep I comp
MRty {fica de! construct w(
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, -

es conciso, exacto y directo é
Firma perto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension
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