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Resumen

La investigacion expuesta se ha desarrollado con la principal intencion de
determinar la relacidn que existe entre la satisfaccion del usuario externo y la
calidad de atencion en el area de Crecimiento y Desarrollo (CRED) del Puesto de

Salud Aullan, ubicada en la provincia de Cutervo.

La investigacién se trabajé bajo el enfoque cuantitativo, con un tipo de
investigacion basica, de nivel descriptivo — correlacional, enmarcandose en un
disefio no experimental de corte transversal. Se utilizo la técnica de la encuesta y
referente a esta se trabajo un cuestionario, el mismo que se constituyé como el
instrumento para la recoleccion de datos para medir las variables en estudio. La
poblacién estudiada es relativamente pequefia, consta de 25 padres de familia, que

tienen niflos o niflas atendiéndose en el puesto de salud de Aullan.

Como conclusiones mas importantes del estudio, se corroboro la existencia
de una correlacion significativa alta entre la satisfaccion del usuario externo con la
atencion que reciben los padres de familia en el area CRED del puesto de salud de
Aullan. Se hallé un valor Rho de Spearman de 0.735; ademas la primera variable
ha presentado correlaciones significativas moderadas con las dimensiones de la

variable calidad de atencion.

Palabras clave: Satisfaccion del usuario, calidad de atencion, buena atencion.
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Abstract

The research presented has been developed with the main intention of
determining the relationship between external user satisfaction and quality of care
in the Growth and Development (CRED) area of the Aullan Health Post, located in

the province of Cutervo.

The research is focused under the quantitative approach, with a type of basic
research, of a descriptive-correlational level, framed in a non-experimental cross-
sectional design. The survey technique will be considered and the reference to it will
require a questionnaire, which will select the instrument for data collection to
measure the variables under study. The studied population is relatively small, it

consists of 25 parents, who have boys or girls attending the Aullan health post.

As the most important conclusions of the study, the existence of a significant
high correlation between the satisfaction of the external user with the attention
received by parents in the CRED area of the Aullan health post was confirmed. A
Spearman’'s Rho value of 0.735 was found; Furthermore, the first variable has
presented moderate specific correlations with the dimensions of the quality of care

variable.

Keywords: User satisfaction, quality of care, good care.
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l. INTRODUCCION

Toda persona tiene derecho a obtener una asistencia sanitaria para alcanzar
un nivel de vida adecuada. Este servicio de atencion debe tener calidad para
cumplir con la satisfaccion del paciente, sin embargo, si miramos panoramicamente
hoy en dia este servicio va decayendo cada vez mas en las atenciones que se
realiza en los diferentes espacios de salud en el mundo.

En un contexto internacional, la organizacion Panamericana de salud (OPS),
hace mencidn que en la actualidad las poblaciones situadas en América Latina y el
Caribe, por los escasos recursos economicos asignados a salud, existe una
asistencia inapropiada en la asistencia y satisfaccion en estos temas de salubridad.
Entonces estas poblaciones atraviesan insuficiencias en su control de la salud,
siendo este una problemética primaria a solucionar.

En un contexto nacional, la realidad no se diferencia mucho ya que la razén
existente es que el ministerio de salud aporta bajos o0 escasos recursos econémicos
con fines de equipar e implementar espacios destinados a la salud y en su
especificidad a los servicios del area de Control de Crecimiento y Desarrollo del
nifilo (CRED), este es un problema que afecta en cierta 0 mucha medida la atencion
Optima que se le debe de dar a menores de 0 a 5 afios en su atencion. No solo, el
eguipamiento en un centro de salud se debe tomar en cuenta, sino también el buen
trato y conocimiento de personal de salud. Segun el Ministerio de Salud (MINSA)
quien aprobd la “Norma Técnica de Salud para el Control del Crecimiento y
Desarrollo de la nifia y el nifio menor de cinco afios”, donde hace hincapié en que
se debe orientar a apoderados del menor en el conocimiento de un cuidado integral
del nifio y nifla. Esta responsabilidad de orientacién recae en el profesional de
enfermeria, donde el médico o enfermera debe estar capacitado y/o actualizado
permanentemente; como también segun la categoria del establecimiento de salud
es necesario contar con personal especializado para el tratamiento integral del
desarrollo del nifio.

Con respecto al aseguramiento y cobertura de atencion en estos afios en el
Peru, los avances son desalentadores ya que se sigue reportando insatisfaccion
sentida por los que asisten a establecimientos de salud. Es asi, que en la “Encuesta
Nacional de Satisfacciéon de Usuarios de Salud (ENSUSALUD)” del afio 2016,

aplicado a 25 mil 528 personas, se reportd a nivel nacional aproximadamente el
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74% de estas personas que asisten a servicios de consulta externa mostraron
sentimientos de satisfaccion, la misma comparada con la encuesta realizada el
2014 es mayor en un minimo de 3,8%. En esta indagacion se comprobé también
gue aproximadamente el 67% de usuarios que asisten a los espacios del MINSA y
Gobiernos Regionales mostraron satisfaccion, la misma que es inferior al promedio
nacional (Hernandez, Rojas, Prado, & Bendezu, 2019). Esto da entender que
existen deficiencias en funcion a la obtencion de una calidad en la atencion del
usuario externo en temas sanitarios.

En un contexto local, en el Puesto de Salud en la comunidad de Aullan en la
provincia de Cutervo, de la regién Cajamarca, es palpable las deficiencias en cuanto
a infraestructura en el puesto de salud y la poca preocupacion de desarrollar
capacitaciones al personal de salud por parte del gobierno o entidades
involucradas. El espacio fisico del puesto de salud Aullan es pequefio, es un
establecimiento sin internamiento en la categoria I-1, funciona en una sola planta,
en su configuracién no hay una sala de espera, sino que ha sido acondicionado en
condiciones minimas, a la vez presenta una ventilacion suficiente por el mismo
clima, pero a veces es incomoda cuando hay concurrencia de pacientes, ademas
de ello es necesario mencionar la poca iluminacion natural; esto conlleva a
malestares o molestias en los usuarios externos que son los padres de familia con
sus menores hijos. Como se menciond es un puesto en su categorizacion simple,
por lo que hay falta de contar con profesionales médicos, odontélogos, obstetras,
nutricionistas u otros especialistas que permitan dar un trabajo integrado para
afrontar problemas propios en el desarrollo del nifio y nifia.

Ante lo expuesto, se formula la interrogante general ¢, Qué relacidn existe entre
la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencidén a nifios de 5 afios de
edad en el area de CRED del Puesto Salud Aullan, 2020?

La investigacién se justifica porque aportara al conocimiento cientifico,
comprobando la relacion entre las variables en mencion, en areas CRED de
establecimientos de la zona rural en categorias I-1, todo esto con fines de aportar
informacion para estudios posteriores que busque la maximizaciéon o mejora de la
relacion entre las variables estudiadas en este estudio. Es asi que en lo tedrico la
investigacién aportard a precisar la preocupacion que se tiene respecto a la

satisfaccion de las madres y/o padres de familia y como esta se relaciona con la
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calidad de atencién que se otorga en el area CRED, de esto se tomaran decisiones
mas pertinentes que fortalezca el crecimiento institucional, enfocandose en una
buena satisfaccion del usuario externo. Del mismo modo, en lo practico la
investigacion se justifica porque aspira a direccionar el encuentro de soluciones
concretas a problemas de insatisfaccion del usuario externo que puedan repercutir
en la calidad de atencion que se perciba en el area CRED del puesto de salud,
mediante la evaluacion y descripcion de la relacion encontrada. Ademas de ello, los
resultados estaran al alcance de profesionales de la salud debido a que los temas
de calidad y satisfaccion, contribuyen a la mejora de su practica profesional.
Asimismo, se justifica metodolégicamente porque se implementd, en base a bases
tedricas, trabajos previos, usos de instrumentos validados, contribuyendo asi a la
adquisicién de resultados comprobables.

El objetivo principal de la investigacion es determinar la relacion que existe
entre la satisfaccién del usuario externo y la calidad de atencion en el area de
Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Aullan, 2020; derivdndose de este los
objetivos especificos: (1) evaluar la relacion entre la satisfaccion del usuario
externo y la dimension elementos tangibles, (2) evaluar la relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad, (3) evaluar la relacion
entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension capacidad de respuesta,
(4) evaluar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién
seguridad en la atencion y (5) evaluar la relacién entre la satisfaccion del usuario
externo y la dimension empatia; todas estas evaluaciones en funcion a la atencion
en el area CRED del Puesto de Salud Aullan.

Como respuesta alternativa a la pregunta de investigacién, se plantea la
hipotesis: “Si existe relacidon entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencién en el area de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de salud Aullan 2020”.
Como hipotesis especificas tenemos: (1) si existe relacion entre la satisfaccién del
usuario externo y la dimensién elementos tangibles, (2) si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la dimensién fiabilidad, (3) si existe relacion entre
la satisfaccion del usuario externo y la dimensidon capacidad de respuesta, (4) si
existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension seguridad en
la atencion y (5) si existe relacion entre la satisfaccién del usuario externo y la

dimensién empatia.



MARCO TEORICO

Haciendo referencia a la problematica, existen estudios relacionados a las
variables en estudio. Pero hay que considerar que el contexto donde se desarrolla
la investigacidbn presenta caracteristicas muy diferenciadas, las cuales los
resultados pueden variar. Por otro lado, este estudio pretende mejorar la
problemética a partir de los resultados obtenido. A continuacion, se expondran

trabajos que se relacionan:

Vera (2019) en su trabajo de tesis de posgrado realizado en Guayaquil —
Ecuador titulado “Influencia de la Calidad de atencion en la Satisfaccion de los
Usuarios de Emergencia y Consulta Externa”. Aqui se busco la determinacion de la
influencia de la calidad de atencion que se le otorga al usuario externo en las areas
de Emergencia y Consulta. Esto se desarroll6 bajo una metodologia cuantitativa, la
misma que su intencion fue el disefio de un plan que mejore la situacion
problematica. La investigacion concluy6 que la determinacion de la influencia de la
primera variable en referencia a la segunda variable resulté ser positivo en ambas
areas de atencion, calificando al servicio de atencion como bueno y muy bueno, sin
embargo, no fue al 100%. Es necesario mencionar que en las categorias donde se
obtuvo resultados con porcentajes positivos, pero mas bajos donde las
calificaciones negativas los superan son informacion sobre los deberes y derechos
del usuario externo y el tiempo en que estos esperan para recibir su atencién.
Viendo esto es preciso mencionar que se debe de estructurar y aplicar un plan de
mejora, para superar las falencias. (pp. xiv, 88-90). Es asi que la investigacion
mostrada hace referencia que la satisfaccion y calidad no se da en su totalidad aun
donde los espacios o0 establecimientos de salud son mas complejos en cuanto a

sus areas de atencion.

Boza y Solano (2017) en su trabajo de tesis realizado en San José de Costa
Rica, titulado “Percepcion de la calidad que tienen los usuarios sobre la atencion
que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr.
Carlos Saenz Herrera”. La investigacion establecio el objetivo analizar el nivel de
satisfaccion considerando la perspectiva del usuario externo, en relacion a la

atencion que este toma, en la UCI-HNN en el lapso del mes de febrero a marzo del
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afo 2016. En la investigacion se trabajé con 122 padres quienes representaban la
muestra para el estudio. Las conclusiones que arribé el estudio es que en la UCI-
HNN se cumple sus expectativas de los padres y/o madres en cuanto a la atencion
que reciben, pero esto no es 6ptimo ya que es necesario reevaluar es aspecto de
la calidez del cuidado ya que esta no es totalmente acaparada a las expectativas
del padre de familia. (pp. Xiii-xiv). Si bien es cierto la investigacion es relevante al
evaluar la calidad de atencion segun las expectativas del usuario. Pero es notorio

la relatividad de la perspectiva de dichos usuarios.

Paternina, Aldana y Mendoza (2016) en su articulo de investigacion
“Satisfaccion de padres de nifios y nifias que asisten al programa de crecimiento y
desarrollo en una IPS de Sincelejo”, que se traz6 como objetivo la caracterizacion
de la satisfaccion de los padres de familia de nifios y nifias que realizan asistencia
en el programa encargada de la identificacion anticipada de variaciones en el
crecimiento y desarrollo de nifios y nifias de 10 afios en la institucion prestadora
de servicios de salud en Sincelejo — Colombia. El estudio persiguié una
investigacion cuantitativo, descriptiva, operativizada son el disefio de corte
transversal, aqui se consider6 como muestra 292 madres y padres de familia; se
concluy6 que el 94% de los padres afirman un sentimiento de satisfaccion con los
servicios brindados, el 96% de padres manifestaron el recibimiento de un trato con
respeto y dignidad por parte del personal de salud, el 92% especula que la
ambientacion donde se atienden es adecuado, el 82% de padres creen la forma de
atender tiene caracteristicas de privacidad, el 87% considera que los lugares de
atencion de la institucién se mantienen limpios y el 65% consideraron que el tiempo
de espera es adecuado; afirmandose asi que un ambiente adecuado, el trato
respetuoso y la comunicacion son los elementos mas concernientes que aportan
para la satisfaccion del usuario, recalcando también que los padres de familia
asistentes del programa hacen entender con los resultados, que el tiempo de
espera es el elemento que forma mayores indices de insatisfaccion (p. 18). Con
esta investigacion se recalca la importancia que tiene las dimensiones como
aspectos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia de la variable calidad de atencion permiten evaluar y en su tratamiento



adecuado se orientan alcanzar una buena satisfacciéon en el usuario externo.

Siendo estas dimensiones consideradas en la investigacion en curso.

A nivel nacional, tenemos el trabajo de Vergara (2019) al cual fue una tesis
desarrollado en Ica, titulada “Satisfaccion del cliente externo sobre la atencion del
personal de enfermeria en CRED en nifios menores de 2 afios”. El objetivo
establecido fue la determinacion de la satisfaccion del usuario o cliente externo en
relacion a la atencién que brindan los enfermeros en el area CRED en nifios y nifias
de 2 afos, en el hospital de San Juan de Lurigancho, a lo largo de los meses de
abril y agosto del afio 2018, teniendo como muestra 72 usuarios externos. La
investigacion concluye que la mayoria de padres de familia califican como
adecuado al recibir atencion en el espacio de CRED con sus menores de dos afios.
Sin embargo, se cuestionan al recibir muchas veces orientaciones relacionados a
temas de estimulacion temprana, el desarrollo psicomotor, el crecimiento y otras
indicaciones por parte del personal de enfermeria (p. 53). Con esta investigacion se
muestra que la satisfaccion completa es que al menos exista mecanismos para
brindar u orientar la atencién para el progreso integral del nifio o nifia. Tiene que

ver mucho con la preparacién del personal de salud.

Angulo (2018) en su trabajo de tesis de posgrado realizado en La libertad,
titulado “Satisfaccion del usuario y calidad del servicio de crecimiento y desarrollo
del Centro Salud Guadalupe”. La misma que buscé la determinacion de la relacion
entre entre el nivel o grado de satisfaccién del usuario externo vy la calidad de la
atencién en el servicio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud de
Guadalupe en el mes de junio, 2018, donde participaron 169 usuarias. Se arribo a
la conclusién que el 97 % de las usuarias presentaron una satisfaccion mediana en
la calidad de atencion en su dimension humana, de forma similar en la dimension
técnico-cientifico se obtuvo que el 97% de usuarias mostraron una meadiana
satisfaccion, y en la dimension entorno relacionado a la calidad de atencion se
obtuvo un porcentaje similar. De ello se desprende que el nivel de satisfaccion
considerando todas las dimensiones en proporcién a la calidad de atencion de las
usuarias, en el area CRED fue un nivel mediano en satisfaccion, representado por
el 96,7%. La investigacion concluyo que hay una correlacion significativa positiva
directa con un p-valor igual a 0,023, entre las variables satisfaccion de los usuarios
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externos y la calidad del servicio CRED en el establecimiento de salud de
Guadalupe. Afirmandose que si el nivel de satisfaccion es mayor, la percepcion de
la calidad de atencion en el servicio sera mayor, y viceversa (p. 40). En esta
invetigacion se correlacioné las variables, con la diferencia con la investigacion a

desarrollar que las dimensiones de las variables son diferentes.

Vésquez (2018) en su estudio de investigacion de posgrado con titulo
“Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencion en el servicio de odontologia
del Centro de salud Putacca, en el departamento de Ayacucho”, la cual tuvo por
objetivo realizar una evaluacion de la existencia de la relacion entre la satisfaccion
del usuario externo con las dimensiones de la calidad de atencion en el area de
servicio odontoldgico en un centro de salud publico, llegando a la conclusion que
ha resultado un r=0.632, indicando asi, la existencia de una relacion directa positiva
entre las variables medidas. Esto da entender que si la satisfacciéon del usuario
externo tiene un nivel bueno entonces la calidad de atencion en el servicio le
corresponderia un nivel bueno (p. 73). En esta investigacion las variables en estudio
se relacionaron, esto indica un aporte para la investigacion para plantear la

hipotesis, sin embargo, difiere del tipo de servicio y tipo de establecimiento.

Condor (2018) en su tesis de posgrado, titulado “Gestion de calidad de
servicios y satisfaccion de los usuarios en el Hospital de Apoyo — Junin”, la misma
gue tuvo por objetivo la determinacién de la relacion existente entre la gestion de
calidad de servicios y satisfaccion de los usuarios, con una muestra de 85 usuarios,
se lleg6 a concluir que aproximadamente el 18% de usuarios siente satisfaccion por
los servicios, y el 42% de usuarios sefialan que su nivel de satisfaccion es bajo.
Dando como resultado que los usuarios externos asistentes al establecimiento de
salud el Hospital de Apoyo Junin muestran un nivel de satisfaccion

significativamente bajo (p. 69).

Ascona (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Tiempo de espera
y satisfaccion del usuario externo del consultorio de Crecimiento y desarrollo del
Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé”, que tuvo por objetivo la
determinacion de la relacion entre el tiempo que los usuarios externo esperan y su

satisfaccion, donde participd 100 pacientes que representaron la muestra. Se arribo
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a la conclusién que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman igual a
0.368, la cual es favorable para la aceptacion de la hipétesis nula. De ello se afirma
gue no existe relacion alguna entre el tiempo que esperan los usuarios externos
con la satisfaccion de este (p. 90). Estad claro que la investigacion aporta
significatividad en cuanto que para alcanzar una satisfaccién del usuario externo no

solo debe existir una rapida atencion sino esta sujeto a mas condiciones o factores.

Sanchez (2017) en su trabajo de tesis de grado titulado “Calidad de la atencion
de salud y satisfaccion del usuario externo. Centro de Salud Pachacutec.
Cajamarca”, donde el objetivo fue la determinacidn y el analisis de la calidad de
atencioén en la salud y la satisfaccion que obtiene el usuario externo al atenderse en
este centro de salud. Aqui se consideré una muestra constituido por 142 usuarios.
Se arrib6 a la conclusion que existe una correlacion positiva significativa entre las
variables, con un r= 0,594 y pv=0,00, determinandose asi, que la variable calidad
de atencion en la salud se relaciona de manera significativa y positiva con la
satisfaccion del usuario externo pertenecientes al centro de salud de Pachacutec,

en Cajamarca (p. Xii).

Los estudios presentados relacionados a la satisfaccion y la calidad en la
atencion, estan orientadas a la forma de percibir que pueda tener el usuario frente
a un servicio dado u ofrecido, estas percepciones pueden ser de dos tipos: la
percepcion del usuario externo el que adquiere un bien o servicio y el usuario interno
que es el colaborador u empleado en una empresa. En este trabajo se abordara la
percepcion del usuario externo quienes serian los padres de familia del puesto de
salud. La satisfaccién del usuario externo en temas de salud, sigue siendo un
concepto de mucha presencia en la salud publica (Bernal, Pedraza, Verastegui, &
Monforte, 2017, p. 45), ya que es una pieza base que ayuda a una organizaciéon a
desarrollarse o mejorar sus procesos dando una buena imagen institucional en su
servicio, en este caso empresas publicas o privadas relacionadas al tratamiento de

la salud.

Para definir el concepto de satisfaccion, se hace referencia a Philip Kotler,
quien mantiene la que este concepto es "el nivel del estado de animo de una

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
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con sus expectativas” (Thompson, 2005, p. 2). Otra definicion relacionado a la
satisfaccion del usuario nos da el MINSA, quien sostiene que esta dado por el nivel
de cumplimiento que muestra la organizacion de salud en relacion a las buenas
perspectivas que tiene el usuario al atenderse en dicha organizacion (Ministerio de
Salud, 2012, p. 14). La satisfaccion es entendida como el sentimiento favorable de
un usuario externo en funcion a la atencion que recibe o recibié (Sanchez, Perez,
Garcia, & Martinez, 2017, p. 2).

En el sector salud, la satisfaccion de los usuarios externos no es considerado
solo indicador para alcanzar la excelencia, este va mas alla, ya que debe ser visto
como un instrumento de la excelencia, la misma que se implemente para obtener
una calidad en lo que se brinda (Qualtrics, 2020). La implementacion de este
indicador para la excelencia de la calidad seré posible cuando se tenga en mucha
consideracion dos aspectos: la primera es comprender la complejidad del proceso
de satisfaccion y la segunda, las politicas que adopta la institucion para abordarla.
En relacion al primer aspecto es que debe estar orientada a una comprension
general o grupal al brindar el servicio en un area especifica, es decir en un plano
colectivo y también en el plano individual cuando el profesional se compromete con
ofrecer un buen servicio, todo esto orientado a la busqueda de la satisfaccion del
usuario externo. Y con respecto al segundo aspecto esta orientado a la
planificacion, desarrollo y evaluacion de formas adecuadas que ayuden a valorar
los indicadores de la satisfaccién de un modo serio, cientifico, profesional y sobre
todo considerarlo util para mejorar como organizaciéon (Massip, Ortiz, Llanta, Pefa,
& Infante, 2008). La satisfaccién del usuario es un elemento indispensable en la
reconsideraciéon de tomas de disposiciones con fines de mejora (Khadka &
Maharjan, 2017, p. 5).

Como se menciond en el parrafo anterior la satisfaccion debe ser evaluada e
implementarla, para ello es necesario conocer que dimensiones ayudarian a
medirlo. Por su parte, Tigani (2006) sustenta cuatro niveles de la satisfaccion que
representan el efecto percibido por el usuario; en este estudio se consideraran a los
niveles como dimensiones con la finalidad de medir la variable antes mencionada.
Las cuales son: (1) Basico, es el nivel dado por atributos minimos, que sin estos la
organizacién no puede entrar en competencia, (2) esperado, es el nivel dado por
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atributos que el usuario externo esta seguro de recibir por parte de una
organizacion, (3) deseado, es el nivel dado por particularidades que el usuario
externo no necesariamente espera, pero que en su percepcion lo conoce, desea
y/o aprecia, y (4) imprevisto, es el nivel dado por atributos excepcionales que
agregan un valor de sorpresa para el usuario externo, a su vez este sea obtenido o
conocido, este nivel se transformara en el nivel deseado. Es necesario afirmar que
el nivel imprevisto da inicio a la excelencia (Tracy , 2017). Con ello se sostiene que
se debe buscar este nivel y una vez adquirido implementar mecanismos para
mantenerlo, y asi obtener excelencia en la calidad de atencién en organizaciones

de la salud.

Otro punto a considerar es la calidad de atencion, que es un concepto a
entender en su relacién con la satisfaccion del usuario externo mencionados en
varias investigaciones, para ello se mencionaran teorias y conceptos que permiten

comprender la variable en mencién.

La teoria de la comunicacion efectiva, hace hincapié que la comunicacién es
vista como un proceso donde fluye o transmite informacion. De manera tradicional
a la comunicacion se le concebia como la reciprocidad de un conjunto de
emociones, opiniones o cualquier informacion que era posible mediante el habla,
mediante la escritura o sefales (Truptimayee, 2019); es asi que basandose en la
definicién anterior se comprende que para que esta sea eficaz y eficiente debe
existir una claridad y ser concisa y su transmision debe apuntar hacia la objetividad
en un marco imparcial (EOI, 2013). Como se sabe la comunicacién en una
organizacion es un punto considerable y critico, ya que de la comunicacion
depende del normal desarrollo de diferentes actividades y proyectos. Es asi que si
este elemento comunicativo no es efectivo sin contar con procesos eficientes y
correctos es seguro que se corre el riego de darse malos entendidos,
interpretaciones inadecuadas haciendo que el clima de la organizacién se vuelva
tensa y asi la productividad decaeria (Bergman, Dellve, & Skagert, 2016, p. 534).
Entonces se deduce que la comunicacion interpersonal en la organizacion es
compleja y por ello debe interpretarse, conocerse para tratarla (Zayas , 2012, p.
45). En una organizacion la forma de comunicarse tiene que ver con el tipo de

atencion que se brinde ya sea con los usuarios internos como externos.
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Por su parte, hablando del usuario externo, segun Estrada (2007) nos dice que
un cliente es sinbnimo de una persona que siente un impulso acorde a su interés
para recurrir a una organizacion en busca de un servicio o producto, como también
seleccionar otra institucion para obtener su respectivo servicio o bien (p.15). El
cliente entonces puede ser un estudiante, un paciente, un huésped, pasajero, entre
otros. Si bien es cierto en organizaciones publicas en el rubro salud muchas veces
los usuarios no tienen opcidn de recurrir a cierto establecimiento para satisfacer
una necesidad en salud, pero esto no es razon para descuidar la buena atencion
ya que los establecimientos de salud son recategorizados cada tres afios y esto

puede ser un indicador clave.

El concepto servicio es entendido como esa accion que los usuarios internos
pertenecientes a un establecimiento ejecutan en beneficio de los usuarios externos
o clientes, manteniendo y mostrando el interés por atenderlo de forma especial
(Morgan, 2018). Entendiendo esto, el prestar un servicio envuelve a la forma
interesada que se pone con la finalidad de identificar y cumplir con los deseos o
necesidad de los clientes o usuarios externos tratando en lo posible de realizar
acciones adecuadas y muy necesarias que nos lleve a la satisfaccion del usuario.
Como es sabido el servicio no es algo que se puede transportar en nuestras
pertenencias sino esto radica en nuestro interior y puede desarrollarse y acarrear
consecuencias muy favorables orientadas al cliente o usuario externo, ademas de
ello nos aporta una satisfaccion como profesionales si lo proporcionamos (Estrada,
2007, p. 11). Esto queda dicho que el buen servicio es algo que va de adentro del
usuario interno que atiende apuntando a la satisfaccion del usuario externo al

cumplir con sus perspectivas en la atencion que se le otorgue (Hout, 2020, p. 2).

Los elementos que inciden en las perspectivas de usuario en funcion a la
calidad de atencion en una organizacion son: (1) la eficiencia, que es identificada
cuando al usuario externo se le otorga informacion precisa sobre lo que esta
requiriendo o buscando, (2) la confianza, este elemento es identificado cuando el
usuario externo al realizar o solicitar una consulta le muestra una actitud amistosa,
(3) la servicialidad, entendida como la forma de agregar mucho mas a la atencion
gue se le otorga a un usuario externo de lo que esta buscando, como brindar
sugerencias, acciones con mayor detalle y con relevancia, (4) el interés personal,
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entendido como la forma de mostrarnos ante el usuario externo, brindando o
disipando interés por atenderlo, de esta manera se establece una relacion de
aprecio. Este interés debe mantenerse durante la atencion y sobre todo ser natural
y que el usuario externo se sienta importante es esa interaccion, y (5) la
confiabilidad, este elemento es entendido cuando el usuario externo sienta
seguridad, confianza de las acciones o desempefios que se realicen en la

organizacion o establecimiento (Estrada, 2007).

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) define a la calidad en el sector salud
como el aseguramiento en que el paciente obtenga o se beneficie de un conjunto
de servicios diagndsticos y terapéuticos méas apropiados con la finalidad de lograr
qgue la atencion en salud sea 6ptima, haciendo en consideracion el conocimiento
del paciente y del servicio médico para alcanzar resultados pertinentes minimizando
riesgos fisicos 0 mentales que pueden darse del tratamiento, como también la
completa satisfaccion del usuario externo con el proceso de atencién (Molina, 2006,
p.228). Entonces es necesario tener en cuenta que la satisfaccion de un paciente
debe ser completa, donde el usuario externo obtenga sus mejores expectativas en

su atencion de inicio a fin (Karaca & Durna, 2019, p. 537).

Otra definicion nos da, el reconocido médico Avedis Donabedian, quien
sostiene que la calidad de atencion en salud es aquel cuidado que espera
maximizar el bienestar de un paciente, considerando un equilibrio o balance entre
las pérdidas y ganancias involucradas en todo el proceso de atencién (d'Empaire,
2010). En este contexto de un buen estado de un paciente, el crecimiento y
desarrollo de un nifio es vital para alcanzar mejores niveles de salud cuando se sea
adulto, es por ello que se ha implementado en los diferentes estacionamientos de
salud esta area dedicada al control del desarrollo de un nifio. Sin embargo, no
escapa a las falencias que ocasionan la insatisfaccion en los usuarios padres de

familia.

Por lo mencionado en lineas arriba, se entiende a la calidad de la atencion en
un entorno de salud, como una variedad de actividades que son realizadas por
establecimientos sanitarios al brindar servicio médicos al ejecutar el proceso de

atencion, considerando aspectos técnicos y humanos con la finalidad de llegar a

12



las perspectivas deseadas por el usuario, dotando a esta atencidn caracteristicas
como seguridad, eficiencia y eficacia. Todo esto se deduce a la basqueda de la

satisfaccion del usuario externo (Ministerio de Salud, 2012, p. 15).

Por su parte, Valarie, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) en su libro titulado
5 dimensiones para la calidad de atencion, proponen: (1) elementos tangibles, que
viene a ser el aspecto de las instalaciones del lugar, del equipamiento, de la gente
que labora y de los materiales para la comunicacion, (2) la fiabilidad, entendida
como la habilidad necesaria para efectuar un servicio ofrecido de manera honesta
y esmerada, (3) la capacidad de respuesta, que comprende la accion a estar
dispuesto y tener atrevimiento para apoyar a los usuarios externos y efectuar un
servicio con rapidez, (4) la seguridad, comprendida por el conjunto de
conocimientos para atender por parte de los empleados o trabajadores y la
habilidad de este para atraer creencia y confianza, y (5) la empatia, entendida como
atencién personalizada a los usuarios, comprendiendo sus posiciones o puntos de
vista (pp. 29,30). Estas dimensiones se consideraran para medir la variable calidad

de atencion.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente estudio estd enmarcado en el enfoque cuantitativo porque se
recolecté datos para posteriormente corroborar la hipétesis, todo esto basado en
calculos para mediciones numéricas y ser analizados estadisticamente.
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). El estudio es de tipo investigacion
basica que segun la RAE no menciona que este tipo de investigacion busca
extender el conocimiento cientifico, sin hacer uso de ninguna aplicacion préctica
(Salinas, 2010). La particularidad de este tipo de investigacién es que los resultados
no ayudan directamente la resolucién de un problema especifico, sin embargo
conduce a la investigacion aplicada a la resoluciéon de problemas (Journal of

Research and Development, 2019).

La investigacion para el presente estudio también presenté un nivel
descriptivo-correlacional porque se pretendié comprobar la asociacion e intensidad
que existe entre dos 0 mas variables que se estan estudiando (Sanchez & Reyes,
1987). La investigacion presente busca encontrar si la variable satisfaccion del
usuario externo se correlaciona con la variable calidad de atencion, como también

detallar su grado o intensidad de dicha relacién.

El estudio tuvo un disefio no experimental, con caracteristicas descriptivo
correlacional con corte transversal, como se detall6 en el parrafo anterior.
Descriptivo porgue se averigua como estan asociados las variables en estudio.
Siguiendo este disefio se explica que los datos se van a recolectar considerando
un corte en el tiempo, es decir, en el estudio se aplicard un cuestionario con
preguntas orientadas a medir las variables en un solo momento u ocasion, todo esto

porque son muestras independientes para la respectiva comparacion.
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El disefio es el que sigue:

X1
v
O r
A
X2
Dénde:
O = Observacion
X1 = Variable de estudio: Satisfaccion del usuario externo
X2 = Variable de estudio: Calidad de atencion en el area CRED
r = Grado de relacién entre ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: satisfaccion del usuario externo
Definicion conceptual

Segun el autor Tigani (2006) hace mencion que a satisfaccion del
cliente estd dada por la forma de hacer incrementar las perspectivas del cliente
0 usuario externo, con afinidad al servicio que se brinda, es asi que se debe

apuntar a sorprenderlo al usuario, en un marco ciclico.
Definicion operacional

La satisfaccion del usuario externo viene a ser la gradualidad de las
expectativas que un cliente o paciente tiene ante la obtencion de un servicio
o bien. Este variable es mediada teniendo en cuenta las dimensiones basico,
esperado, deseado e imprevisto; las misma que medirdn el nivel de

satisfaccion.
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Variable dependiente: calidad de atencién

Definicion conceptual

Valarie, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) en el libro “Calidad total
de la gestidon del servicio” hacen referencia que la calidad del servicio esta
dada en la estimacion total que hace el usuario o cliente con respecto al bien

0 servicio, en sus dos parametros: yo esperaba y esto es lo que me han dado.

Definicion operacional

La calidad de atencidén es comprendida como la expectativa ideal que
tiene un usuario frente a la atencién en si, en una organizacién al adquirir un
bien o servicio. Esta variable ha sido medida mediante sus cinco dimensiones
propuestas; las misma que son caracteristicas apropiadas para medir la

calidad de intencién en un establecimiento.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun Vara (2010), hace referencia que una poblacion esta dada por un
conjunto de individuos que presentan propiedades o caracteristicas comunes,

pertenecientes a un espacio particular y variante en el tiempo (p. 221).

En la investigacion, la poblacion lo conform6 25 usuarios que asisten al area

CRED del Puesto de Salud Aullan ubicado en la Provincia de Cutervo.

Para considerar la muestra, se ha hecho uso del muestreo no probabilistico
de tipo intencional. Segun Vara (2010), dice que esta tipologia de muestreo no
probabilistico “se realiza sobre la base del conocimiento y criterios del investigador.

Se basa, primordialmente, en la experiencia con la poblacién” (p.226).

Es necesario mencionar que en esta oportunidad se seleccion0 la totalidad de
madres y padres de nifios y nifias con una edad de 5 afios que asisten al area
CRED del espacio de salud Aullan, que en ndameros son 25 personas. Las
caracteristicas de la muestra son: madres o padres con menores de 5 afios que se

estan atendiendo mas de 1 afio, madres o padres con edad entre 18 y 40 afios.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica para recoger los datos en la investigacion se hizo uso de la
encuesta, la que se aplico a las madres y/o padres de menores de 5 afios de edad
asistentes al area CRED para identificar y diagnosticar la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencion en dicha &rea del Puesto de Salud Aullan. Se
precisa que solo se aplicd una vez ya que el estudio respondié a un disefio de corte
transversal. El instrumento de recoleccion de datos que se utilizd corresponde a la
técnica encuesta, este fue un cuestionario, aqui “se formula una serie de preguntas
que permiten medir una o mas variables” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010,
p. 217). Es asi que este instrumento posibilitd observar los sucesos mediante la
valoracion del encuestado, limitando la subjetividad de estos sujetos. Como se

menciono el cuestionario operativizo la realizacion de la encuesta.

Para la validez, que segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p. 270)
hacen mencion que “se refiere al grado en que un instrumento de medicion mide
realmente la(s) variable(s) que pretende medir’. Entonces es muy necesario que el
investigacion apligue mecanismos que permitan dotar al instrumento, ya sea al ser
disefilado o adaptado que mida realmente lo que se quiere estudiar. En la
investigacion se validara un instrumento para recoger datos sobre la satisfaccion
del usuario externo y la calidad del servicio de atencion en un establecimiento de

salud, especificamente en el area CRED.

Para evaluar la validez del instrumento se aplicé la validez de contenido que
segun Hernandez (2011), la cual es entendida como el andlisis de las preguntas
integradas en el instrumento de recoleccién de datos por parte del juicio de jueces,
agui se mide el Coeficiente de Validez de Contenido (CVC) de las preguntas y su
totalidad. Esta evaluacién permitié rescatar la pertinencia y relevancia de los items
en relacion a lo que se intenta medir (p. 29). Para evaluar la validez del instrumento
se calculo haciendo uso de la siguiente formula, después de ser evaluado por 3

expertos:
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Donde:

N = representa latotalidad de items o preguntas de instrumento recolector
de datos

YXi = representa la suma total de los puntajes asignados por cada experto

0 juez J a cada uno de los items o preguntas i
Vmx= representa el maximo valor usado por los expertos
Pei= representa la probabilidad del error por cada pregunta
J= representa el nUmero de expertos que asignaron puntajes a cada item

Otro punto de proporciones similares de importante que la validez es la
confiabilidad, que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que
“la confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200).
Para cumplir con ello se aplico el cuestionario validado en una muestra piloto para
su andlisis correspondiente. En este analisis se evalla el alfa de cronbach, el cual
“permite determinar la confiabilidad; utilizando la férmula si el resultado es 0.80 o

mas se considera aceptable el instrumento” (Delgado, Colombo, & Rosmel, 2002,
p. 2).
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3.5. Procedimientos

En un primer momento para la recoleccion de los datos se valido y otorgo la
confiabilidad del cuestionario, seguidamente se procedid a su aplicacion. Para
analizar los datos, se utilizd la Excel y el software SPSS. Al hablar de Excel, se
entiende como un programa del paquete de ofimatica que ha sido estructurado para
el trabajo con hojas de calculo desde sencillas operaciones matematicas hasta las
mas complejas (Computer Hope, 2020). Ademas de ello soporta el uso de una
variedad de elementos graficos para hacer representaciones estadisticas. También
se utilizara SPSS 24, es un software estadistico que facilita tanto el analisis

estadistico de los datos, como su ilustracion basica.

Estos softwares permitiran analizar los datos que sean recolectados mediante

los cuestionarios.
3.6. Método de analisis de datos

Luego de ser recogido los datos mediante el cuestionario, se realiz6 el analisis
de los mismos utilizando la estadistica descriptiva e inferencial. Se construyeron
tablas de frecuencia, que son Utiles para presentar ordenadamente un grupo de
datos u observaciones. Como es sabido un liston de frecuencias se registran los
valores de una variable cuantitativa donde de manera paralela se ubican los
menudeos o correspondientes (Guerrero, Buitrago, & Curieses, 2007, p. 31), en
estas tablas de frecuencia se integran la conocidas medidas de centralizacion y
medidas de dispersién, como la Desviacion estandar(S), que segun Triola (2009)
dice “es una medida de variacién de todos los valores con respecto a la media” (p.
94). También se define o describe el coeficiente de correlacion de Spearman como
“‘una medida estadistica de la fuerza de una relacion monotdnica entre datos
emparejados” (Jasim, 2017, p. 13). Este coeficiente de Spearman p (rho) nos
permite medir la correlacion o asociacion en dos variables aleatorias. Para su
interpretacion del coeficiente rho de Spearman se tiene en cuenta que si su valor

es proximo a 1 presentara una correlacion fuerte y positiva, de lo contrario si se
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aproxima a -1, la correlacion sera fuerte y negativa. Pero cuando se acerca a cero

se deduce que no hay una correlacion lineal.
3.7. Aspectos éticos

En el presente estudio se cumplié con aspectos éticos, donde la investigadora
adoptd una conducta responsable en todo el proceso de la investigacion; es asi, se
asumio el principio de la originalidad del trabajo al respetar y seguir protocolos
establecidos para la investigacion; el respeto de las ideas y produccion de otros
investigadores, haciendo uso de las normas APA en las citas respectivas. También
se adoptd una actitud de justicia, en la discriminacion justa de los participantes de
la muestra y del mismo modo respetandolos al proteger la confidencialidad de la
informacion de los padres de familia a cargo de sus hijos de 5 afios que se atienden
en el area de Control de Desarrollo y Crecimiento del puesto de salud de Aullan, de
Cutervo, tomando las medidas necesarias. Es necesario mencionar, que se hizo
uso del software Turnitin para verificar informacion no consistente en cuando a
indices de coincidencia, permitiendo asi no atentar contra los derechos de autor de

las ideas consignadas en este estudio.
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V. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Tabla 1 Correlacion entre la satisfaccion del usuario y elementos tangibles
Satisfaccion del Elementos
usuario externo tangibles

Rho. de  Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1.000 ,535**
Spearman del usuario Sig. (bilateral) 0.006
externo N 25 25
Elementos Coeficiente de correlaciéon ,535** 1.000
tangibles Sig. (bilateral) 0.006
N 25 25

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

Para su respectiva interpretacion de la tabla mostrada, se observé el nivel de
significancia y el coeficiente de relacién (r). Con respecto al primero se obtuvo un
valor de 0.006, siendo este menor a 0.05, indicando asi que existe relacidon entre
ambos valores evaluados. Con respecto al segundo punto, se obtuvo un r igual a
0.535, indicando este resultado que la correlacion es positiva y moderada. Por ello
se afirma que existe una relacion lineal, positiva y moderada entre la satisfaccion
del usuario externo y la dimensién elementos tangibles de la calidad de atencién,
en los padres de familia que tienen nifios o nifias de 5 afios de edad que asisten al

area CRED. También se dice que hay una proporcionalidad directa.

Objetivo especifico 2

Tabla 2 Correlacién entre satisfaccion del usuario y fiabilidad
Satisfaccion del
usuario externo Fiabilidad

Rho.de  Satisfaccion Coeficiente de 1.000 ,558**
Spearman del usuario  correlaciéon
externo Sig. (bilateral) 0.004
N 25 25
Fiabilidad Coeficiente de ,558** 1.000
correlacién
Sig. (bilateral) 0.004
N 25 25

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

Para su respectiva interpretacion de la tabla mostrada, se observo el nivel de
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significancia y el coeficiente de relacién (r). Con respecto al primero se obtuvo un
valor de 0.004, siendo este menor a 0.05, indicando asi que existe relacion entre
ambos valores evaluados. Con respecto al segundo punto, se obtuvo un r igual a
0.558, indicando este resultado que la correlacion es positiva y moderada. Por ello
se afirma que existe una relacion lineal, positiva y moderada entre la satisfaccion
del usuario externo y la dimension fiabilidad de la calidad de atencion, en los padres
de familia que tienen nifios o nifias de 5 afios de edad que asisten al area CRED.

También se dice que hay una proporcionalidad directa.

Objetivo especifico 3.

Tabla 3 Correlacién entre satisfaccion del usuario y capacidad de respuesta

Capacidad
Satisfaccion del de
usuario externo. respuesta

Rho. de  Satisfaccion Coeficiente de correlacion. 1.000 ,659**
Spearman del usuario Sig. (bilateral) 0.000
externo. N 25 25
Capacidad Coeficiente de correlacion ,659** 1.000
de Sig. (bilateral) 0.000
respuesta. N 25 25

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

Para su respectiva interpretacion de la tabla mostrada, se observé el nivel de
significancia y el coeficiente de relacién (r). Con respecto al primero se obtuvo un
valor de 0.000, siendo este menor a 0.05, indicando asi que existe relacidon entre
ambos valores evaluados. Con respecto al segundo punto, se obtuvo un r igual a
0.659, indicando este resultado que la correlacién es positiva y alta. Por ello se
afirma que existe una relacion lineal, positiva y alta entre la satisfaccion del usuario
externo y la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion, en los
padres de familia que tienen nifios o nifias de 5 afios de edad que asisten al area
CRED. También se dice que hay una proporcionalidad directa.
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Objetivo especifico 4.

Tabla 4 Correlacién entre satisfaccion del usuario y seguridad

Satisfaccion del
usuario externo  Seguridad

Rho. de  Satisfaccion Coeficiente de correlacion. 1,000 ,652**
Spearman del usuario Sig. (bilateral) . ,000
externo. N 25 25
Seguridad  Coeficiente de correlacion ,652** 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 25 25

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

Para su respectiva interpretacion de la tabla mostrada, se observé el nivel de
significancia y el coeficiente de relacion (r). Con respecto al primero se obtuvo un
valor de 0.000, siendo este menor a 0.05, indicando asi que existe relacidén entre
ambos valores evaluados. Con respecto al segundo punto, se obtuvo un r igual a
0.652, indicando este resultado que la correlacién es positiva y alta. Por ello se
afirma que existe una relacion lineal, positiva y alta entre la satisfaccion del usuario
externo y la dimension seguridad de la calidad de atencidn, en los padres de familia
gue tienen nifios o nifias de 5 afos de edad que asisten al area CRED. También se

dice que hay una proporcionalidad directa.

Objetivo especifico 5.

Tabla 5 Correlacion entre satisfaccion del usuario y empatia

Satisfaccion del
usuario externo  Empatia

Rho. de Satisfaccion Coeficiente de correlacion. 1,000 ,690™
Spearman del usuario Sig. (bilateral) ) ,000
externo. N 25 25
Empatia Coeficiente de correlacion ,690™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 25 25

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

Para su respectiva interpretacion de la tabla mostrada, se observo el nivel de
significancia y el coeficiente de relacién (r). Con respecto al primero se obtuvo un
valor de 0.000, siendo este menor a 0.05, indicando asi que existe relacién entre

ambos valores evaluados. Con respecto al segundo punto, se obtuvo un r igual a
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0.690, indicando este resultado que la correlacién es positiva y alta. Por ello se
afirma que existe una relacion lineal, positiva y alta entre la satisfaccién del usuario
externo y la dimension empatia de la calidad de atencion, en los padres de familia
gue tienen nifios o nifias de 5 afos de edad que asisten al area CRED. También se
dice que hay una proporcionalidad directa.

Tabla 6 Correlacién entre satisfaccién del usuario y la calidad de atencion

Satisfaccion Calidad
del usuario de

externo. atencion.
Rho. de Satisfaccion del Coeficiente de correlaciéon. 1,000 , 735**
Spearman usuario externo. Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion. ,735** 1,000
atencion. Sig. (bilateral) ,000 :
N 25 25

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

En la tabla se muestra que el nivel de significancia es 0.000, siendo este
menor a 0.05, por lo que se afirma que existe relacion entre la satisfaccion del
usuario externo y la calidad de atencién, en los padres de familia que asisten al
area CRED del puesto de salud de Aullan de la provincia de Cutervo. También se
extrae que la correlacién es alta (0.735) y directamente proporcional, indicando que,
si hay una mayor satisfaccién del usuario externo, entonces sera porque hay mayor

calidad de atenciéon en el area CRED.
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V.

DISCUSION

La validacion del instrumento, se posibilitd mediante la valoracion de tres
jueces. Se identificé un coeficiente de validez de contenido de 0.83 en todos sus
items, mostrandose en la tabla N° 8, siguiendo el procedimiento que muestra
Herndndez (2011). Este coeficiente indicé que el instrumento tiene una validez y
concordancia “buena”. Después de validar se procedio a evaluar su confiabilidad,
para ello se utilizé el programa de estadistico SPSS 25 para procesar la data
obtenida luego de la aplicacién piloto del cuestionario. En la tabla N° 11 se evidencia
que se ha obtenido una fiabilidad del instrumento en su totalidad de 0.975.
deduciéndose asi una calificacién de “excelente”, por ser mayor a 0.9, sustentada
por George y Mallery citado por (Frias, 2014). Es asi, que se permitio realizar una

medicion acorde a los objetivos propuestos en la investigacion.

Considerando el objetivo uno, se ha confirmado la hipotesis especifica “si
existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién elementos
tangibles de la calidad de atencion”. En la tabla N° 1, se demuestra una relaciéon
significativa, con un Rho de Spearman de 0.535, la cual nos indica que es moderada
la correlacion y directamente proporcional, basandose en lo que menciona
Martinez, Tuya, Martinez, Pérez y Canovas (2009) en funcién a este estadistico.
Estos resultados concuerdan con los autores Paternina, Aldana y Mendoza (2016)
ya que hacen mencion que los aspectos tangibles como la limpieza del lugar y la
ambientacion forman parte importante en la atencion que se brinde a un usuario
externo para alcanzar una buena satisfaccion en ellos. De forma similar, se
concuerda con Angulo (2018), al afirmar que el entorno donde se brinda el servicio

de atencion tiene que ver con la satisfaccién del usuario externo, si esta es buena.

Considerando el objetivo dos, se ha confirmado la hipétesis especifica “si
existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension fiabilidad de
la calidad de atencion”. En la tabla N° 2, se refleja una significante relacion, con un
Rho de Spearman de 0.558, la cual nos indica que es moderada la correlacion y
directamente proporcional, basandose en lo que menciona Martinez, Tuya,

Martinez, Pérez y Canovas (2009) en funcion a este estadistico. Estos resultados
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encontrados concuerdan con los estudios de Vera (2019), Paternina, Aldana y
Mendoza (2016) quienes afirman que aspectos de fiabilidad como el tiempo de
espera o la rapidez que se atiende es necesaria para que un usuario externo se
sienta satisfecho, sin embargo, los resultados de la presente investigacion no
concuerdan con Ascona (2017) quien menciona que el tiempo de espera (un
aspecto de fiabilidad en la presente investigacion) de los usuarios no tiene relacion

alguna con la satisfaccion de este.

Considerando el objetivo tres, se ha confirmado la hipotesis especifica “si
existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension capacidad
de respuesta en la atencion”. En la tabla N° 3, se demuestra que existe una relacion
significativa, con un Rho de Spearman de 0.659, la cual nos indica que es alta la
correlacion y es directamente proporcional, basandose en lo que menciona
Martinez, Tuya, Martinez, Pérez y Canovas (2009) en funcién a este estadistico.
Estos resultados encontrados concuerdan con los resultados de Paternina, Aldana
y Mendoza (2016) donde se considera la capacidad de respuesta un elemento

importante de la atencion para lograr una satisfaccion en el usuario externo.

Considerando el objetivo cuatro, se ha confirmado la hipétesis especifica “si
existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimensién seguridad en
la atencidn”. En la tabla N° 4, se demuestra que existe una relacion significativa,
con un Rho de Spearman de 0.652, la cual nos indica que es moderada la
correlacién y es directamente proporcional, basandose en lo que menciona
Martinez, Tuya, Martinez, Pérez y Canovas (2009) en funcién a este estadistico.
Estos resultados encontrados concuerdan con los resultados de Paternina, Aldana
y Mendoza (2016) donde se considera la seguidad, parte importante para la calidad
en la atencion y alcanzar una buena satisfaccion en el usuario. Si bien es cierto, por
la situacion critica de la pandemia en estos tiempos mayormente a los mecanismos
de seguridad son visto como obligatorio en una organizacion u ambiente de
atencion. Por otro lado, la seguridad en un aspecto que el usuario exige y por ende

debe cumplirse para satisfacer las expectactivas del cliente.

Considerando el objetivo cinco, se ha confirmado la hipotesis especifica “si

existe relacion entre la satisfaccion del usuario externo y la dimension empatia en
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la atencién”. En la tabla N° 5, se demuestra que existe una relacion significativa,
con un Rho de Spearman de 0.690, la cual nos indica que es alta la correlacion y
también directamente proporcional, basandose en lo que menciona Martinez, Tuya,
Martinez, Pérez y Canovas (2009) en funcion a este estadistico. Estos resultados
encontrados concuerdan con los resultados de Paternina, Aldanay Mendoza (2016)
donde se considera la empatia parte significativa para la calidad en la atencion y
alcanzar una buena satisfaccion en el usuario externo, ya que se encontré que
carastrisitcas del trato respetuoso y digno por parte del personal de salud es muy
deseado por el usuario externo. Por otro lado, la investigacion concuerda con
Vergara (2019) al mencionar que debe existir un profesionalismo por parte del
personal de salud en la atencion para que este se sienta satisfecho. Considerando

al profesionalismo como las adopcion y practica de interacciones empaticas.

Por lo detallado en parrafos anteriores, es notorio que existe una correlacion
significativa alta entre la satisfaccion del usuario externo con la atencion que reciben
estos usuarios. Esto se corrobora con la tabla N° 6, donde se muestra una
correlacion alta entre dichas variables con un valor Rho de Spearman de 0.735, con
esto se asume la aceptacion de la hipétesis alterna: existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion, en los padres de familia
gue asisten al area CRED del puesto de salud de Aullan de la provincia de Cutervo,
2020. Estos resultados concuerdan con los aportes de Paternina, Aldana y
Mendoza (2016) al sustentar que las dimensiones fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta, la empatia y aspectos tangibles de la variable calidad de atencion
permiten evaluar y tratar para la orientacion de alcanzar una buena satisfaccion en
el usuario externo. De forma similar se concuerda con Angulo (2018), Sanchez
(2017) quienes sostienen, si el nivel de satisfaccibn es mayor o buena, la
percepcion de la calidad de atencion en el servicio serd también mayor o buena, y
viceversa. Ademas el trabajo se parece al estudio de Vasquez (2018) quien ha
trabajado la evaluacién de la relacion entre la variable satisfaccién del usuario
externo con las dimensiones de la calidad de atencion. Su trabajo lo realiz6 en
ambientes de servicio odontologia. Las correlaciones en su estudio y el presente

resultaron positivos moderados y altos.
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VI.

CONCLUSIONES

Al correlacionar la variable satisfaccion del usuario externo y la dimensién
elementos tangibles de la calidad de atencidon que se brinda a padres de
familia que sus hijos tienen 5 afios, en el area CRED del puesto de Salud de
Aullan en Cutervo, se demostré que hay una relacion significativa, lineal,
positiva y moderada, con un valor r=0.535. Hay proporcionalidad directa.

Al correlacionar la variable satisfaccién del usuario externo y la dimension
fiabilidad de la calidad de atencion que se brinda a padres de familia que sus
hijos tienen 5 afos, en el area CRED del puesto de Salud de Aullan en
Cutervo, se demostré que hay una relacion significativa, lineal, positiva y
moderada, con un valor r=0.558, Hay proporcionalidad directa.

Al correlacionar la variable satisfaccién del usuario externo y la dimension
capacidad de respuesta en la atencidon que se brinda a padres de familia que
sus hijos tienen 5 afios, en el area CRED del puesto de Salud de Aullan en
Cutervo, se demostré que hay una relacién significativa, lineal, positiva y alta,
con un Rho de Spearman de 0.659. Hay proporcionalidad directa.

Al correlacionar la variable satisfaccion del usuario externo y la dimensién
seguridad en la atencion que se brinda a padres de familia que sus hijos tienen
5 afios, en el area CRED del puesto de Salud de Aullan en Cutervo, se
demostré que hay una relacion significativa, lineal, positiva y alta, con un Rho
de Spearman de 0.652. Hay proporcionalidad directa.

Al correlacionar la variable satisfaccion del usuario externo y la dimensién
empatia en la atencién que se brinda a padres de familia que sus hijos tienen
5 afios, en el area CRED del puesto de Salud de Aullan en Cutervo, se
demostré que hay una relacion significativa, lineal, positiva y alta, con un Rho
de Spearman de 0.690. Hay proporcionalidad directa.

En la investigacion se halld que existe una correlacion significativa alta entre
la satisfaccion del usuario externo con la atencion que reciben los usuarios
externos, con un valor Rho de Spearman de 0.735. Aceptandose la hipétesis
alterna: existe relacién entre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de
atencion, en los padres de familia que asisten al area CRED del puesto de

salud de Aullan de la provincia de Cutervo, 2020.
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VII.

RECOMENDACIONES

En el presente trabajo se cree por conveniente las siguientes

recomendaciones:

A nivel nacional, implementar los puestos de salud, aplicar politicas de buena
atencion al usuario, considerando las dimensiones trabajadas en la inmvestigacion.
Todo ello con la finalidad de mejorar la relacion entre la satisfaccion del usuario

externo y la claidad de atencion en los puestos de salud.

A nivel regional, la implementacion y seguimiento de programas de

fortalecimiento de la claidad de atencion.

A nivel de local, que las redes de salud tomen protagonismo en cuanto a
gestionar capacitaciones en torno a la buena atencion y satisfaccion del paciente,
considerandose las dimensiones de las variables del estudio.

A nivel institucional, que el Puesto de Salud Aulldn de Cutervo, tome
decisiones para mejorar la relacion de las variables en estudio. A partir de este
trabajo se puede disefiar programas o planes de mejora.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 7 Operacionalizacién de las variables

. Definicion Definicion . . . .
Variable . Dimensiones Indicadores Items Escala | Instrumento
conceptual operacional
Satisfaccion _ _ _ _ Basico orden en la atencion | 1,2 Nominal | Cuestionario
del usuario | La satisfaccion del | La satisfaccion del con
externo cliente estd dada | usuario  externo historias clinicas Siempre
por la forma de |viene a ser la recibe el control [ 3,4,5 (3)
hacer incrementar | gradualidad de las segun la edad Casi
las  expectativas | expectativas que | Esperado orden y cortesia en 6,7 siempre
del cliente o |un cliente o la atencion (2)
. . : el proceso de | 8,9,10
usuario externo, | paciente tiene ante -
atencion es A veces
con respecto al | la obtencion de un norma (1)
servicio que se |servicio o0 bien. —
9 Deseado proactividad en la 11,12, Nunca
brinda, es asi que | Este variable es atencioén 13 ()
se debe apuntar a | mediada teniendo Empatia en la| 14,15
atencion
sorprenderlo al|en cuenta las i - : —
_ _ _ Imprevisto Brindan orientacion | 16, 17,
usuario, en un | dimensiones para el 18
basico, esperado, bienestar del
paciente




marco ciclico. | deseado e Brindan informacién | 19, 20
(Tigani, 2006). imprevisto; las oportuna y
] actualizada
misma que
mediran el nivel de
satisfaccion.
Calidad de | Valarie, Zeithaml, | La calidad de | Elementos Materiales y equipos | 21, 22
atencion Parasuraman v | atencién se define | t2ngibles adecuados
Berry (1993) | como la Servicios y 23,24
hacen referencia | expectativa ideal ambientes
ue la calidad del | que tiene  un limpios
a a Fiabilidad Disposicion a 25, 26
servicio esta dada | usuario frente a la sugerencias y
en la estimacion | atencién en si, en recibir lo que el
o enfermero
total que hace el | una organizacion
recete
usuario o cliente | al adquirir un bien Atencion eficaz 27.28
con respecto al|o servicio. Esta | Capacidad de | Atencién segun 29, 30,
bien o servicio, en | variable sera | respuesta turno y sin - 31
q did diant discriminacion
sus 0S | medida  mediante Seguridad Atencion confiable 32,33
parémetros: yo cinco respetando su
esperaba y esto | dimensiones: los privacidad
es lo que me han | elementos calidad en la 34, 35,
, atencion y 36
dado. tangibles, la

orientaciones




fiabilidad, la
capacidad de
respuesta, la

seguridad vy la
empatia ofrecida;
son caracteristicas
apropiadas para
medir la calidad de
intencion en un

establecimiento.

Empatia

comprensiéon y 37, 38,
respeto a la 39
hora de atencién

tolerancia 'y 40, 41

preocupacion
por el desarrollo del
paciente

Fuente: Elaboracién por la investigadora.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Instrumento pararecolectar informacion sobre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion al padre o madre de familia de menores

atencion

de 5 afios en el Area de Crecimiento y Desarrollo del Puesto de Salud Aullan.

Instrucciones: El presente documento es anénimo y su aplicacion sera de utilidad para mi investigacion, por ello pido su
colaboracion. Recuerde que Ud. es considerado como paciente. Marca con un aspa “X” la respuesta que consideres acertada con

su punto de vista, segun las siguientes alternativas:

0. Nunca

1. A veces 2. Casi siempre 3. Siempre

Variables

Dimensiones

items

Categorias

Satisfaccion
del usuario
externo

Basico

En el area de CRED el personal de salud, recoge la tarjeta y le dice el
namero de orden para su atencion

1

2

En el area de CRED el personal de salud, le pide su historia clinica

En el area CRED se encuentra atendiendo como minimo un personal de
salud

En el area de CRED el personal de salud, pesan y tallan a su nifio(a)

En area de CRED el personal de salud, le preguntan si su nifio(a) tiene
Sus vacunas correspondientes

Esperado

En area de CRED atienden conforme el turno que le toco




7. En el area de CRED el personal de salud, le saludan a lo hora que usted
ingresa

8. En el area de CRED el personal de salud, les dan los micronutrientes si
le corresponde a su nifio(a)

9. En el area de CRED el personal de salud, le colocan la vacuna si le
corresponde a su nifo(a)

10.En el area de CRED el personal de salud, anota en la tarjeta de control
los datos del peso, talla y vacunas que esta teniendo su nifio(a)

Deseado

11.En el &rea de CRED el personal de salud, le brindan un trato personal y
considerado

12.En el area de CRED el personal de salud, le preguntan sobre los
intereses y necesidades del nifio(a) a ser atendido(a)

13.En el &rea de CRED el personal de salud, se despiden y le mencionan
gue estan para servirlo

14.En el area de CRED el personal de salud, muestran interés en que el
nifo(a) se desarrolle de manera normal

15.En el area de CRED el personal de salud, demuestran confianza

Imprevisto

16.En el area de CRED el personal de salud, entregan folletos o tripticos
con informacién que le ayuden saber cémo va el desarrollo de su nifio(a)

17.En el area de CRED el personal de salud, le ensefia cémo realizar
ejercicios de estimulacion para sus nifios(as)

18.En el &rea de CRED el personal de salud, le explica como va el progreso
de desarrollo segun los meses o afios de su nifio(a)

19.En el 4rea de CRED el personal de salud, le explican como las
condiciones socioculturales influyen en el desarrollo de su nifio(a)

20.En el area de CRED el personal de salud, ante un problema de
crecimiento en el desarrollo de su nifio le recomiendan centro
especializados para que usted lo pueda llevar

21.0Observas en el area CRED carteles, letreros o flechas adecuados para
orientar a los pacientes a ser atendidos




Calidad de
atencion

Elementos
tangibles

22.0bservas en el area CRED equipos disponibles y materiales necesarios
la su atencion

23.0bservas en el area CRED bafios limpios para los pacientes

24.0bservas en el &rea CRED una sala de espera limpia, con mobiliario
(bancas y sillas) para comodidad de los pacientes que esperen

Fiabilidad

25.0bservas en el area CRED mecanismos para atender las quejas o
reclamos de los pacientes (el libro de reclamos y su solucion inmediata)

26.Cuando te recetan algin medicamento el personal de salud, te entregan
en ese momento recetado

27.0bservas en el area CRED que la atencién es rapida y apropiada

28.En el area CRED el tiempo de espera para ser atendido es corto

Capacidad de
respuesta

29.En el area CRED, sientes que te atienden sin diferencia alguna en
relacion a otras personas

30.En el area CRED la atencion se realiza en orden y respetando el orden
de llegada

31.0bservas en el area CRED, que la atencion por el personal de salud se
realiza segun un horario publicado

Seguridad

32.En el area CRED sientes que respetan tu privacidad

33.En el &rea CRED el personal de salud inspira confianza

34.En el area CRED el personal de salud que le atendera realiza un examen
completo y minucioso

35.En el area CRED el personal de salud le brinda el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas sobre su salud del nifio(a)

36.En el area CRED el personal de salud le brinda el tiempo necesario para
orientar segun el motivo de su atencion

Empatia

37.En el area CRED el personal de salud al atenderle, le trata con
amabilidad, respeto y paciencia




38.En el area CRED el personal de salud comprende cuando los nifios estan
tristes o molestos

39.En el area CRED el personal de salud en la sala de espera le trata con
amabilidad, respeto y paciencia

40.En el area CRED el personal de salud le habla de manera sencilla sobre
el desarrollo de su nifio(a)

41.Comprende lo que el personal de salud del area CRED le dice sobre el
tratamiento que recibird y los cuidados a tener con su nifio(a)

Gracias por su colaboracién



Anexo 3: Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Validacién
Tabla 8 Validacion del instrumento
items ,
valoraciones Sx1 Mx CVC;i Pei CvC
1 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
2 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
3 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
4 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
5 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
6 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
7 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
8 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
9 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
10 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
11 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
12 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
13 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
14 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
15 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
16 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
17 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
18 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
19 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963




20 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
21 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
22 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
23 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
24 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
25 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
26 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
27 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
28 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
29 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
30 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
31 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
32 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
33 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
34 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
35 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
36 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
37 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
38 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
39 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
40 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963
41 20 16 16 52 17.3333333 0.86666667 0.03703704 0.82962963

Interpretacion: el instrumento aplicado a tres expertos es valido ya que se ha obtenido en todos sus items un coeficiente de

validez de contenido 0.83, la cual indica que tiene una validez y concordancia BUENA, por lo tanto, es viable su aplicacion.




Experto 1:

UNIVERSIDAD CESAR VAL

ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. INFORMACION GENERAL
1.1. Nombres y Apellidos de los Validador : Marina Cajan Villanueva

1.2. Institucion donde labora Universidad César Vallejo

1.3. Cargo Docente- Licenciada en enfermeria

1.4. Grado Académico Doctora en Ciencias de la Salud

1.5. E-mail : Celular : 996055257

1.6. Nombre del Instrumento Evaluado Instrumento para recolectar informacién sobre la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion

1.7. Titulo de la Investigacion <
Satisfaccién del usuario externo y calidad de atencién en area CRED en el Puesto de Salud Aullan, 2020
1.8. Autora del instrumento Br. Charito Guevara Segura

Estudiante de Maestria en Gestion de los Servicios de Salud de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo.

Il. INDICADORES:

Coherencia: El item presenta un grado de correspondencia con lo que se pretende medir.

N

Claridad: El item es claro (no genera confusién o contradicciones)

»

Escala: El item puede ser respondido de acuerdo a la escala que presenta el instrumento

t

Relevancia: El item es relevante para cumplir con la preguntas y objetivos de la investigacion

lil. ESCALA DE VALORES:

Inaceptable = 1 Deficiente = 2 Regular =3 Bueno=4 Excelente =5
Contenido Escala de valoracidn
items Criterioa Observaciones 1 2 3 4 5
generales
. o Coherencia X
1. En el area dg CRED &l _p-ersona_l médico, Claridad X
recoge la tarjeta y le dice el numero de X
orden para su atencidn Escala
Relevancia x
Coherencia X
2. En el area de CRED el personal médico, | Claridad X
le pide su historia clinica Escala b 4
Relevancia x
) Coherencia X
3. En n_al area CRED_ s& encuentra Claridad X
atendiendo como minimo un personal X
médico Escala
Relevancia x
Coherencia X
4. En el area de CRED el personal médico, | Claridad X
pesan y tallan a su nino(a) Escala b 4
Relevancia x
. o Coherencia X
5. En area de QREI;)_ el pe_rsonal méedico, le Claridad X
preguntan si su nifio{a) tiene sus vacunas %
correspondientes Escala
Relevancia x
Coherencia X
6. En area de CRED atienden conforme el | Claridad X
turno que le toco Escala X
Relevancia x
Coherencia X
7. En el area de CRED el personal médico, -
- Claridad x
le saludan a lo hora gue usted ingresa
Escala X




Relevancia

8. En el area de CRED el personal médico,
les dan los micronufrientes si e
corresponde a su nifio(a)

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

9. En el area de CRED el personal médico,
le colocan la vacuna si le corresponde a
su nifio{a)

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

10.En el area de CRED el persocnal médico,
anota en la tarjeta de control los datos del
peso, talla y vacunas que esta teniendo
su nifio{a)

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

1

.En el area de CRED el personal medico,
le brindan un trato personal y considerado

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

12.En el area de CRED el personal meédico,
le preguntan sobre los intereses vy
necesidades del nifio{a) a ser atendido{a)

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

13.En el area de CRED el personal médico,
se despiden y le mencionan que estan
para servirlo

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

14.En el area de CRED el personal médico,
muestran interés en que el nifio(a) se
desarrolle de manera normal

Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

Coherencia

A EA R EA R AR b o o B B Bod B BodBed Bodied Bdid Bod i B i o o o By

Claridad

15.En el drea de CRED el personal médico,

Escala

demuestran confianza

Relevancia

16.En el area de CRED el personal médico,

Coherencia

entregan folletos o tripticos  con

Claridad

informacion que le ayuden saber como va

Escala

el desarrollo de su nifio(a)

Relevancia

Coherencia

17.En el area de CRED el personal médico,

Claridad

le ensena cdomo realizar ejercicios de
estimulacién para sus ninosias)

Escala

Relevancia

18.En el area de CRED el personal médico,

Coherencia

le explica como wva el progreso de

Claridad

desarrollo segun los meses o anos de su

Escala

nifia(a)

Relevancia

Coherencia

19.En el drea de CRED el personal médico,
le explican como las condiciones

Claridad

socioculturales influyen en el desarrolio

Escala

de su nino(a)

Relevancia

20.En el area de CRED el personal médico,

Coherencia

ante un problema de crecimiento en el

Claridad

desarrolloc de su nifio le recomiendan

Escala

centro especializados para que usted lo
pueda llevar

Relevancia

Coherencia

2

.Observas en el area CRED carteles,

Claridad

letrercs o flechas adecuados para
orientar a los pacientes a ser atendidos

Escala

Relevancia

22 Observas en el area CRED equipos

Coherencia

disponibles y materiales necesarios la su

Claridad

atencion

Escala

S| | e | e | | D | | D | | D | | D[ | | 2| | 2| | e e f e | e | e DeC | 3| 3| ¢




trata con amabilidad, respeto y paciencia

Relevancia X
Coherencia X
23.Observas en el area CRED banos limpios | Claridad X
para los pacientes Escala LS
Relevancia X
24 Observas en el area CRED una sala de | Coherencia X
espera limpia, con mobiliario (bancas y| Claridad X
sillas) para comodidad de los pacientes | Escala X
QUE SFP Relevancia X
25.Observas en el area CRED mecanismos | Coherencia X
para atender las quejas o reclamos de los | Claridad X
pacientes (el libro de reclamos y su|Escala X
solucion inmediata) Relevancia ®
_ ) Coherencia X
26. Cuando te re_ce_tan algun medicamento el Claridad X
personal médico, te entregan en ese X
momento recetado. Escala
Relevancia X
Coherencia X
27.Observas en el area CRED que la|Claridad X
atencion es rapida y apropiada E=cala x
Relevancia X
Coherencia X
28.En el area CRED el tiempo de espera|Claridad X
para ser atendido es corto E=scala x
Relevancia X
. i ) Coherencia *®
29.En el drea CRED, sientes que te atienden ;
- . - Claridad X
sin diferencia alguna en relacidon a otras X
personas Escala
Relevancia X
Coherencia X
Claridad X
30.En el area CRED la atencion se realiza en Escal X
orden y respetando el orden de llegada scaa -
Relevancia X
31,00 . Coherencia X
. ser\:ras en el area CF{ED,_ gue la Claridad X
atencion por el personal meédico se E I X
realiza segun un horario publicado SO
Relevancia X
Coherencia X
32.En el area CRED sientes que respetan tu | Claridad X
privacidad Escala X
Relevancia X
Coherencia X
33.En el drea CRED el personal médico | Claridad X
inspira confianza Escala X
Relevancia X
. o Coherencia X
34.En el area _CREI;J el personal médico que Claridad X
le atendera realiza un examen completo X
y minucioso Escala
Relevancia X
35.En el area CRED el personal médico le | Coherencia X
brinda el tiempo suficiente para contestar | Claridad X
sus dudas o preguntas sobre su salud del | Escala *
nific{a) Relevancia X
. L Coherencia X
36.En el area CRED el personal médico le i
) ) : - Claridad X
brinda el tiempo necesario para orientar %
segun el motivo de su atencién Escala
Relevancia X
. - Coherencia X
37.En el area CRED el personal médico le Claridad X
X

Escala




Relevancia
Coherencia
Claridad
Escala
Relevancia
Coherencia
Claridad
Escala
Relevancia
Coherencia
Claridad
Escala
Relevancia
41.Comprende lo que el personal médico del | Coherencia
area CRED sobre el tratamiento que|Claridad
recibira y los cuidados a tener con su|Escala
nino(a) Relevancia

38.En el area CRED el personal médico
comprende cuando los ninos estan tristes
o molestos

39.En el area CRED el personal médico en
la sala de espera le trata con amabilidad,
respeto y paciencia

40.En el area CRED el personal médico le
habla de manera sencilla sobre el
desarrollo de su nifo(a)

P Bl Bl Bl Bl Bl B Bl Bl Bl Bl Bl Bt B B B B

IV.OPINION DE APLICABILIDAD:
( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lugar y Fecha: Ciudad de Chiclayo, 27 de mayo del 2020

Firma del Experto Validador

Experto 2:

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. INFORMACION GENERAL
1.1. Nombres y Apellidos de! Validador Dr. Juan Pedro Soplapuco Montaivo,
1.2. Institucidn donde labora Universidad César Valiejo - Chiclayo
1.3. Cargo Docente contratado
14. Grado Académico : Doctor
1.5, E-mail - smontalvojp@ucvvirtual.edupe Celular: 949570072
1.6, Nombre del Instrumento Evaluado  : Instrumento para recolectar inf cién sobre la faccion del usuario vy la calidad de atencién

1.7. Tiwilo de la Investigacién :
Satisfaccién del usuario externo y calidad de atencién en area CRED en el Puesto de Salud Aullan, 2020
1.8. Autora del instrumento : Br. Charito Guevara Segura
Estudiante de Maestria en Gestién de los Servicios de Salud de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo,

Il. INDICADORES:
1. Coherencla: El item presenta un grado de correspondencia con lo que se pretande medir.
2. Claridad: El item es claro (no genera confusion o contradicciones)
Ké’\ 3. Escala: El item puede ser respondido de acuerdo & la escala que presenta el instrumento
T 4. Rel : El itemn es rel para cumplir con la preguntas y objetivos de la investigacion
Iil. ESCALA DE VALORES:

P =1 Defici =2 Regular=3 Bueno=4 Excelente=5




Contenido Escala de val i6
ftems ;i:::. Observaciones 1 2 |3 | 4
1. En el area de CRED el personal médico, ghﬂ” e :::gﬂ: ’;
recoge la tarjeta y le dice el nimero de :
orden para su atencién Escala _ Ninguna X
Relevancia Ninguna X
Coherencia Ninguna X
2. En el area de CRED el personal médico, | Claridad Ninguna X
le pide su historia clinica Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
3. En el area CRED se encuentra golat:idad ::nnguu:: §
atendiendo como minimo un personal E
médico scala : N!muna X
Relevancia Ninguna X
Coherencia Ninguna X
4. En el drea de CRED el personal médico, | Claridad Ninguna X
pesan y tallan a su nifio(a) Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
5. En érea de CRED el personal médico, le g:'z::‘” :;%:n": ;(
preguntan si su nifio{a) tiene sus
vacunas correspondientes Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna 11X
Coherencia Ninguna X
6. En area de CRED atienden conforme el | Claridad Ninguna 1 X
turno que le tocd Escala __Ninguna X
Relevancia Ninguna X
| Coherencia Ninguna X
7. En el érea de CRED el personal médico, | Claridad Ninguna X
le saludan a lo hora que usted ingresa | Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
8. En el drea de CRED el personal médico, g&mi—' ::gu”:: )):
les dan los micronutrientes si le -
corresponde a su nifio(a) Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
8. En el drea de CRED el personal médico, g;ma z:::: ;
le colocan la vacuna si le corresponde a :
su nifto(a) |Escala ! anguna X
' Relevancia Ninguna X
10.En el érea de CRED el personal médico, Coherencia Ninguna X
anota en la tarjeta de control los datos | Claridad Ninguna X
del peso, talla y vacunas que estd Escala Ninguna X
teniendo su nifio(a) Relevancia Ninguna X
11.En el 4rea de CRED el personal médico, glan"".adad' enca ::gﬂ: X
le brindan un trato personal y - -
considerado Escala : Ninguna X
Relevancia Ninguna X
12.En el drea de CRED el personal médico, | Coherencia Ninguna PR ¢
le preguntan sobre los intereses y |Claridad Ninguna X
necesidades del nifio(a) a ser|Escala Ninguna ] X
~ atendido(a) Relevancia Ninguna X
13.En el 4rea de CRED el personal médico, | Coherencia Ninguna o X
se despiden y le mencionan que estan | Claridad _Ninguna X
para servirlo Escala Ninguna X




) ' Relevancia Ninguna X
14.En el drea de CRED el personal médico, | mm ::3';323 i
muestran interés en que el nifio(a) se ;
desarrolle de manera normal Escala _ Ninguna X
Relevancia Ninguna X
Coherencia Ninguna X
15.En el area de CRED el personal médico, | Claridad Ninguna X
demuestran confianza Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
16.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia Ninguna X
entregan folletos o ftripticos con|Claridad Ninguna X
informacién que le ayuden saber cdmo |Escala Ninguna X
va el desarrollo de su nifio(a) Relevancia Ninguna %
17.En el drea de CRED el personal médico, g:'ﬁ‘:::‘” ::Engzn": X
le ensefla como realizar ejercicios de -
estimulacion para sus nifios(as) Escala Ninguna X
. | Relevancia Ninguna X
18.En el 4rea de CRED el personal médico, | Coherencia Ninguna X
le explica como va el progreso de!Claridad Ninguna X
desarrollo segln los meses o afios de su | Escala Ninguna X
nifio(a) Relevancia Ninguna X i
19.En el drea de CRED el personal médico, | Coherencia Ninguna X
le explican cémo las condiciones|Claridad Ninguna X |
socioculturales influyen en el desarrollo | Escala Ninguna X
de su nifio(a) Relevancia Ninguna X | ]
20.En el drea de CRED el personal médico, | Coherencia = _Ninguna X
ante un problema de crecimiento en el|Claridad Ninguna X
desarrolio de su nifio le recomiendan |Escala __Ninguna X
centro especializados para que usted lo
pueda lievar Relevancia Ninguna X
21.0Observas en el area CRED carteles, ctard:m :::gm: ;((
letreros o flechas adecuados para Escala Ninguna X
orientar a los pacientes a ser atendidos s Ninguna X
22.Observas en el 4rea CRED equipos g,am ::""gﬂzg §
disponibles y materiales necesarios la su ;
atencion Escala N!nguna P, S
Relevancia Ninguna X
Coherencia Ninguna X
23.0bservas en el &rea CRED bafios| Claridad Ninguna X
limpios para los pacientes Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
2 24.Observas en el area CRED una sala de | Coherencia Ninguna X
;% espera limpia, con mobiliario (bancas y | Claridad Ninguna X
sillas) para comodidad de los pacientes Escala Ninguna X
| que esperen | Relevancia Ninguna X
25.Observas en el drea CRED mecanismos  Coherencia Ninguna X
para atender las quejas o reclamos de  Claridad Ninguna X
los pacientes (el libro de reclamos y su Escala ___Ninguna X
solucion inmediata) | Relevancia Ninguna S (. S5 .
26.Cuando te recetan algiin medicamento glaridad 2 = :::::: i
el personal médico, te entregan en ese 2 =
momento recetado. Escala —Ninguna &
Relevancia Ninguna X




| Coherencia - Ninguna X
27.0bservas en el area CRED que la Claridad Ninguna X
atencion es rapida y apropiada | Escala Ninguna X
| Relevancia Ninguna X
Coherencia Ninguna X
28.En el area CRED el tiempo de esp Claridad Ninguna X
para ser atendido es corto Escala Ninguna X
Relevancia Ninguna X
- Ni
20En e &rea CRED, sientes que tooomerce i 2
atienden sin diferencia alguna en Escala N."g X
relacién a otras personas - = N::gs:: X
30.En el érea CRED Ia atencién se realiza | coryer i :
en c;rden y respetando el orden de Escala Ninguna X
ada
o Relevancia Ninguna X
31.0bservas en el area CRED, que la Claridad :::gz:: ::
aterycién por el personal 'médioo se Escala Ninguna X
realiza segun un horario publicado R o= Nacina X
Coherencia Ninguna X
32.En el area CRED sientes que respetan | Claridad Ninguna X
tu privacidad Escala Ninguna X N
o Relevancia Ninguna X
33.En el drea CRED el personal médico g: e :;x::: §
NERrR e Escala Ninguna - X
Relevancia _Ninguna X
34.En el 4rea CRED o personal médico corerenca e X
que le atendera realiza un examen Escala Niguna X
completo y minucioso
e Relevancia Ninguna X
35.En el area CRED el personal médico le | Coherencia Ninguna X
brinda el tiempo suficiente para| Claridad Ninguna X
contestar sus dudas o preguntas sobre | Escala Ninguna X
su salud del nifio{a) Relevancia Ninguna X
36.En el drea CRED el personal médico le [Corrono — x
brinda el tiempo necesario para orientar Escala N_:ng X
seguin el motivo de su atencién R:lc:vancia N:"’ﬂ;:x %
Coherencia Ninguna X
37.En el drea CRED el personal médico le | Claridad Ninguna X
trata con amabilidad, respeto y paciencia | Escala Ninguna X
o Relevancia Ninguna X
38.En el érea CRED el personal médico|cororencs e x
comprende cuando los nifios estan & N."g
tristes o molestos Escala inguna X
Relevancia Ninguna Xo)
39.En el érea CRED el personal médico en [ cororono N x
la sala de espera le trata con amabilidad, Escala Nizun a Toks
to ciencia
ey . Relevancia Ninguna X |
40.En el area CRED el personal médico le| Coherencia Ninguna X
habla de manera sencilla sobre el| Claridad Ninguna X




desarrollo de su nifio(a) | Escala | Ninguna ¥.:1
o _|Relevancia I Ninguna i 5] P
41.Comprende lo que el personal médico|Coherencia _____Ninguna X
del drea CRED sobre el tratamiento que [Claridad | ~ Ninguna | ‘ X | |
recibiré y los cuidados a tener con su|Escala ____Ninguna | | | 11X ‘
nifo(a) ) | Relevancia Ninguna | X |

IV.OPINION DE APLICABILIDAD:
{ X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( )Elinstr ) debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y Fecha: Ciudad de Chiclayo, 27 de mayo del 2020

Zk

Juan Pedro Soplapuco Montalvo
DNI 17404624
Firma del Experto Validador

Experto 3:

]) SSCUELA DE POSTGRADO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. INFORMACION GENERAL
1.1. Nombres y Apellidos de los Validador : Eli Mego Mondragén.

1.2. Institucién donde labora : Hospital Santa Maria de Cutervo.

1.3. Cargo : Enfermero Asistencial.

1.4. Grado Académico : Magister en Gestion de los Servicios de la Salud.

1.5. E-mail: elmego1985@gmail.com. Celular: 961582894. Y

1.6. Nombre del Instrumento Evaluado : Instrumento para recolectar informacién sobre la satisfaccién del usuario externo y la calidad de
atencion.

1.7. Titulo de la Investigacion 3
Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencién en area CRED en el Puesto de Salud Aullan, 2020
1.8. Autora del instrumento : Br. Charito Guevara Segura
Estudiante de Maestria en Gestion de los Servicios de Salud de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo.

. INDICADORES:
1. Coherencia: El item presenta un grado de correspondencia con lo que se pretende medir.
2. Claridad: El item es claro (no genera confusién o contradicciones)
3. Escala: El item puede ser respondido de acuerdo a la escala que presenta el instrumento
4. Relevancia: El item es relevante para cumplir con la preguntas y objetivos de la investigacion

1lll. ESCALA DE VALORES:

I =1 Defi =2 =3 Bueno=4 Excelente=5




Contenido Escala de valoracién |
items gi':\leer':lo:s Observaciones 1 2 3 4 5
1. En el 4rea de CRED el personal médico, »glc;r::’raegma Personal médico a personal de salud ;
recoge la tarjeta y le dice el numero de .
orden para su atencién Escala _ X
) Relevancia X
Coherencia X
2. En el éarea de CRED el personal médico, | Claridad X
le pide su historia clinica Escala X
= Relevancia X
herenci
3. En el area CRED se encuentra gloansjr:d 2 )): -1
atendiendo como minimo un personal |
meédico Escala X
Relevancia X |
Coherencia X
4. En el area de CRED el personal médico, | Claridad X
pesan y tallan a su nifio(a) Escala X
Relevancia X
~— I Cof 5
5. En &rea de CRED el personal médico, le [Sorerencia X
preguntan si su nifio(a) tiene sus E ] X
vacunas correspondientes Ben —
Relevancia X
Coherencia X
6. En area de CRED atienden conforme el | Claridad X
turno que le tocé Escala X
- Relevancia X
Coherencia X
7. En el area de CRED el personal médico, | Claridad X
le saludan a lo hora que usted ingresa Escala X
Relevancia X
Coh i X
8. En el drea de CRED el personal médico, [Giaray =
les dan los micronutrientes si le Escal X
corresponde a su nifio(a) R:‘I;:\}zh i e
herenci X
9. En el drea de CRED el personal médico, [oorerencia =
le colocan la vacuna si le corresponde a [Escala X
su nifio(a;
() Relevancia X
10.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia X
anota en la tarjeta de control los datos | Claridad X
del peso, talla y vacunas que esta|Escala - X
teniendo su nifio(a) Relevancia X
i X
11.En el area de CRED el personal médico, glc;r;l%raegms X
le brindan un trato personal vy X
considerado |Escala___
Relevancia X
12.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia _ X
le preguntan sobre los intereses y |Claridad X
necesidades del nifio(a) a ser | Escala X
atendido(a) Relevancia X
13.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia - X
X
X

se despiden y le mencionan que estan |Claridad
para servirlo | Escala




Relevancia

muestran interés en que el nifo(a) se
desarrolle de manera normal

o Coherencia
.En el area de CRED el personal médico, Claridad

Escala
Relevancia

Coherencia
.En el area de CRED el personal médico, | Claridad
demuestran confianza Escala
Relevancia

[
|
\

.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia

entregan folletos o ftripticos con|Claridad

informacién que le ayuden saber cémo |Escala
va el desarrollo de su nifio(a) Relevancia

17.

le ensefia cémo realizar ejercicios de
estimulacién para sus nifios(as)

" Coherencia
En el area de CRED el personal médico, Claridad

Escala
Relevancia

18.

En el area de CRED el personal médico, | Coherencia

le explica cémo va el progreso de |Claridad
desarrollo segun los meses o afos de su | Escala
nifio(a) Relevancia

.En el area de CRED el personal médico, | Coherencia

le explican cémo las condiciones |Claridad

socioculturales influyen en el desarrollo | Escala

de su nifio(a) Relevancia

20.

En el area de CRED el personal médico, | Coherencia

ante un problema de crecimiento en el |Claridad

XX><><><><><Xi><X‘XX><><><><><)<><><1><><><><><><><

desarrollo de su nifio le recomiendan
centro especializados para que usted lo
pueda llevar

Escala

Relevancia

21.Observas en el area CRED carteles,

letreros o flechas adecuados para
orientar a los pacientes a ser atendidos

Coherencia

[Claridad

Escala

Relevancia

22.Observas en el area CRED equipos

disponibles y materiales necesarios la su
atencion

Coherencia

Escala

Claridad

Relevancia

23.Observas en el area CRED bafos

limpios para los pacientes

[Coherencia

Claridad

Escala

Relevancia

24.Observas en el area CRED una sala de

espera limpia, con mobiliario (bancas y
sillas) para comodidad de los pacientes
que esperen

Coherencia

| Claridad

Escala

Relevancia

25.Observas en el area CRED mecanismos

para atender las quejas o reclamos de
los pacientes (el libro de reclamos y su
solucién inmediata)

Coherencia

Claridad

| Escala

Relevancia

26.Cuando te recetan algun medicamento

el personal médico, te entregan en ese
momento recetado.

[ Coherencia

Claridad

Escala
Relevancia

XIXIXIXIX XXX XX XXX (%X XXX X% % [% % |%[% %




Coherencia
27.Observas en el area CRED que la|Claridad

atencion es rapida y apropiada Escala

Relevancia

Coherencia
28.En el area CRED el tiempo de espera |Claridad

para ser atendido es corto Escala
Relevancia

Coherencia

29.En el area CRED, sientes que te Claridad

atienden sin diferencia alguna en
relacion a otras personas

| Escala
Relevancia

30.En el area CRED la atencién se realiza [ Claridad

Escala
Relevancia

en orden y respetando el orden de
llegada

Coherencia

Coherencia

XXX XXX XXX XX XX [ XX [ X X X% %% [%

31.Observas en el area CRED, que la Claridad
atenciéon por el personal meédico se|=—
realiza segun un horario publicado Escala -
Relevancia
Coherencia R
32.En el area CRED sientes que resp 1 | Claridad
tu privacidad Escala
Relevancia_
33.En el area CRED el personal médico g,"h%'e;'”a
inspira confianza arca
Escala
Relevancia X
.| Coherencia X
34.En el area CRED el personal médico Claridad X
que le atendera realiza un examen Escal X
completo y minucioso Scaid -
Relevancia X
35.En el area CRED el personal médico le | Coherencia X
brinda el tiempo suficiente para |Claridad X
contestar sus dudas o preguntas sobre |Escala X
su salud del nifio(a) Relevancia X
Coherencia X
36.En el area CRED el personal médico le Claridad X
brinda el tiempo necesario para orientar Eacal X
segun el motivo de su atencién Scala
Relevancia X
Coherencia X
37.En el area CRED el personal médico le | Claridad X
trata con amabilidad, respeto y paciencia | Escala X
Relevancia X
= Coherencia X
38.En el area CRED el personal médico Claridad X
comprende cuando los nifios estan Escal X
tristes o molestos Scala
Relevancia X
s Coherencia X
39.En el area CRED el personal médico en Claridad X
la sala de espera le trata con amabilidad, Escal X
respeto y paciencia Scala:__
Relevancia X
40.En el area CRED el personal médico le | Coherencia X
habla de manera sencilla sobre el|Claridad X




desarrollo de su nifio(a) Escala
Relevancia

41.Comprende lo que el personal médico | Coherencia
del area CRED sobre el tratamiento que | Claridad
recibird y los cuidados a tener con su | Escala
_____nifo(a) Relevancia
IV.OPINION DE APLICABILIDAD:

XXX X ([X|X

s
(X) El instru puede ser li tal como esta elaborado.
( ) Elinstn debe ser antes de ser aplicado.

Lugar y Fecha: Ciudad de Chiclayo, 27 de mayo del 2020
anc

Firma del Experto Validador

Confiabilidad

A. Confiabilidad por dimensiones del instrumento de recojo de informacion.

Tabla 9 Estadisticas de fiabilidad de las dimensiones.

Alfa de Cronbach
. . Alfa de N de
Dimensiones basada en elementos
Cronbach . elementos
estandarizados
Basico 0.762 0.779 S
Esperado 0.807 0.822 5
Deseado 0.872 0.871 5
Imprevisto 0.853 0.870 5
Elementos tangibles 0.804 0.817 4
Fiabilidad 0.892 0.893 4
Capacidad de respuesta 0.714 0.732 3
Seguridad 0.873 0.878 S
Empatia 0.862 0.859 5

Fuente: Aplicacién del piloto en el &rea CRED del Puesto Salud Urcurume de Cutervo, el 05 de
julio del 2020.

Al observar la tabla estadistica de fiabilidad se puede apreciar que las

dimensiones fiabilidad, seguridad, deseado, imprevisto, empatia, esperado y



elementos tangibles cuentan con el 89.3%, 87.8%, 87.1%, 87.0%, 85.9%, 82.2% y
81.7% respectivamente, mostrando los mas altos alfa de Cronbach basada en los
elementos estandarizados; en otras palabras, se encuentran en la apreciacion
bueno; y seguidamente se observa que las dimensiones basico y capacidad de
respuesta cuentan 77.9% y 73.2% respectivamente, encontrandose en la
apreciacion de aceptable. Por ello se puede afirmar que la mayoria de dimensiones
del instrumento de recoleccion de datos se encuentran en la apreciacion de bueno
y s6lo 2 de ellas en la apreciacion de aceptable; por lo tanto, dicho instrumento tiene
proyeccion a medir, con un buen nivel de homogeneidad de las interrogantes o

items en relacion a lo que se pretende medir.

B. Confiabilidad por variables del instrumento de recojo de informacion.

Tabla 10 Estadisticas de fiabilidad de las variables.

Variables Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
Sat|sf§CC|on del 0.951 0.954 20
usuario externo
Calidad d 595 0.951 21
atencion

Fuente: Aplicacién del piloto en el &rea CRED del Puesto Salud Urcurume de Cutervo, el 05 de
julio del 2020.

En la tabla estadisticas de fiabilidad relacionado a la confiabilidad de las
variables propuestas en el estudio se puede observar, que la primera variable tiene
Alfa de Cronbach basada en los elementos estandarizados de 95.4%, es decir, se
encuentra en la apreciacion de excelente y la segunda variable se encuentra en el
95.1% del Alfa de Cronbach basada en los elementos estandarizados, ubicandose
también en la apreciacion de excelente; es asi se puede derivar que las preguntas
o items de cada una de las variables presentan una consistencia interna entre las

variables, por lo tanto cada una de estas variables se proyectan a su medicion.



C. Confiabilidad de todo el instrumento de recojo de informacion.

Tabla 11 Estadisticas de fiabilidad de todo el instrumento.

Alfa de Cronbach basada en elementos N de
Alfa de Cronbach estandarizados elementos
0.973 0.975 41

Fuente: Aplicacion del piloto en el area CRED del Puesto Salud Urcurume de Cutervo, el 05 de
julio del 2020.

En la tabla Estadisticas de fiablidad relacionado al andlisis de la confiabilidad
del instrumento de recoleccién de datos se puede apreciar que el Alfa de Cronbach
basada en los elementos estandarizados se encuentra en el posicionandose en la
apreciacion de excelente; esto nos da a precisar que todas las preguntas o items
del instrumento presentan una relacion interna y una alta homogeneidad entre ellas,
es asi que se afirma que el instrumento propuesto permite la medicion de los

objetivos planteados en el estudio.



Anexo 4: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

¢ Qué relacion
existe entre la
satisfaccion

del usuario
externo y la
calidad de
atencion a
ninos de 5
afos de edad
en el area de

CRED del
Puesto Salud
Aullan, 20207?

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion del usuario
externo y la calidad de atencion en el
area de Crecimiento y Desarrollo del
Puesto de Salud Aullan, 2020

Objetivos especificos:

a. Evaluar la relacion entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension elementos
tangibles.

b. Evaluar la relaciéon entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension fiabilidad.

c. Evaluar la relaciéon entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension capacidad de
respuesta.

d. Evaluar la relaciéon entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension seguridad en la
atencion.

e. Evaluar la relacién entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension empatia.

Hipodtesis general:

Si existe relacion entre la satisfaccion
del usuario externo y la calidad de
atencion en el area de Crecimiento y
Desarrollo del Puesto de salud Aullan
2020.

Hipotesis especificas:

a. Si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension elementos
tangibles,

b. Si existe relacibn entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension fiabilidad,

c. Si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension capacidad de
respuesta,

d. Si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimension seguridad en la
atencion.

e. Si existe relacion entre la
satisfaccion del usuario externo
y la dimensién empatia.

Tipo de investigacion:
Investigacion basica
Investigacion  descriptiva -
correlacional

Disefio de investigacion:
Disefio no experimental —
correlacional de corte
transversal.

Poblacién y Muestra:

25 usuarios padres de familia
gue tiene nifios de 5 afos de
edad que se atienden en el
area Crecimiento y Desarrollo
del Nifio del puesto de salud
Aullan — Cutervo.

Variables:
e Satisfaccion del usuario
externo

e Calidad de atenciéon

Técnicas e instrumentos:
Encuesta — cuestionario con 41
items. El cuestionario fue
validado y otorgado fiabilidad.




Anexo 5: Autorizacién para el desarrollo de la tesis

y

2Ll GOBIERNO REGIONAL CAJAMARCA
CAJAMARCA
DIRECCION SUB REGIONAL DE SALUD — CUTERVO
MICRO RED SALOMON VILCHEZ MURGA

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Cutervo, 10 de junio del 2020.

OFICIO N°:40- 2020- DRSC/DSRSC/MCR. SVM.

DRA: MERCEDES. A. COLLAZOS ALARCON
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FILIAL CHICLAYO

ASUNTO: RESPUESTA

PRESENTO:

Me dirijo a usted para saludarle en nombre de los trabajadores de la Micro Red
Salomén Vilchez Murga que pertenece al distrito y provincia de CUTERVO,
desarrollando acciones de promocién, prevencion y recuperacion de la Salud
en los 25 Establecimientos.

La presente es para dar respuesta a la solicitud de la Alumna CHARITO
GUEVARA SEGURA, Estudiante del Programa de Maestria en Gestion de los
Servicios de la Salud de la Universidad Cesar Vallejo, quien solicita permiso
para desarrollar el trabajo de investigacion (TESIS) en el Puesto de Salud de
AULLAN que pertenece a nuestra Microred, la cual esta jefatura Autoriza lo
Solicitado por dicho Profesional.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente.

GOBIEANG REQIZRAL
Direccion Sub R




Anexo 6: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

B (o T acepto colaborar
voluntariamente en el presente estudio: “Satisfaccion del usuario externo y calidad
de atencion del area Crecimiento y Desarrollo del Puesto Salud Aullan, junio —
2020°, afirmo saber el fin de la investigacion. Mi intervencién radica en contestar con
certeza y de forma escrita a las interrogantes presentadas. El investigador se
responsabiliza a preservar la confidencialidad y anonimato de los datos, los resultados
se notificaran de modo global, custodiando la identidad de las personas entrevistadas.

Por lo cual autorizo mi participacion firmando el presente documento.

FIRMA



Anexo 7: Resultados

VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

Imprevisto

Deseado

Esperado

Basico

P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 P8 P9 P10 |P11|P12|P13|P14|P15

NO
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11
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