UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario de un

establecimiento de salud en Junin, 2022

AUTORA:

De La Cruz Garcia, Mercedes (orcid.org/0000-0001-7442-0129)

ASESORA:

Dra. Diaz Rodriguez, Nancy del Rosario (orcid.org/0000-0001-8551-5238)

LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de las Prestaciones Asistenciales y Gestion del Riesgo en Salud

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Promocion de la Salud, Nutricion y Salud Alimentaria

LIMA — PERU
2022


https://orcid.org/0000-0001-7442-0129
https://orcid.org/0000-0001-8551-5238

Dedicatoria

A mis padres Leonardo y Clarisa que
siempre me impulsaron a avanzar en mi
vida profesional, a mi esposo y a mis hijos
Héctor, Diego y Alvaro por ser mi motor
para lograr el objetivo.

La autora



Agradecimiento

A la Jefatura del Puesto de Salud de
Ahuac, al personal de salud en plenoy a
los usuarios por su colaboracion en la

aplicacion del cuestionario.

La autora



indice de Contenidos

Caratula
Dedicatoria
Agradecimiento
indice de contenidos
indice de tablas
Resumen
Abstract
l.  INTRODUCCION
ll.  MARCO TEORICO
. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.2 Variables y operacionalizaciéon
3.3 Poblacion, muestra, muestreo
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5 Procedimientos
3.6 Método de analisis de datos
3.7 Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

vii

15
15
16
17
17
19
19
20
21
28
34
35



indice de tablas

Tabla 1
Correlacion entre factores sociodemogréaficos y satisfaccion del usuario de un
establecimiento de Salud en Junin 2022. 21
Tabla 2
Correlacion entre factores sociodemogréficos y la dimension fiabilidad de la variable
satisfaccion del usuario. 22
Tabla 3
Correlacion entre factores sociodemograficos y la dimension capacidad de
respuesta de la variable satisfaccion del usuario 23
Tabla 4
Correlacion entre factores sociodemograficos y la dimension seguridad de la
variable satisfaccion del usuario 24
Tabla 5
Correlacion entre factores sociodemograficos y la dimension empatia de la variable
satisfaccion del usuario 25
Tabla 6
Correlacién entre factores sociodemograficos y la dimension aspecto tangibles de
la variable satisfaccion del usuario 26
Tabla 7
Interpretacion del coeficiente de correlacion 27



Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la existencia de relacion
entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion del usuario de un
establecimiento de salud en Junin, 2022. El estudio fue de tipo bésica, con
enfoque cuantitativo y de disefio correlacional, con una muestra de 110 usuarios,
se empled la encuesta como técnica y como instrumento los cuestionarios sobre
factores sociodemograficos y de satisfaccion del usuario externo. El resultado
determiné que los factores socio-demogréaficos favorables fueron la edad,
ocupacion, el estado civil, el nimero de hijos, aseguramiento, tipo de vivienda e
ingreso salarial y los desfavorables fueron el grado de instruccion y el lugar de
procedencia, por consecuencia los factores sociodemograficos son considerados
favorables en un 72,7% y el 48,2% de los usuarios considera aceptable la
satisfaccion con los servicios de los consultorios externos. Y como conclusion: se
encontré que existe correlacion directa baja y significativa entre los factores socio-
demograficos y la satisfaccion de los pacientes que asisten al establecimiento de
salud en Junin, 2022 (Rho de Spearman = 0,379, p-valor 0,000 < 0,05).

Palabras claves: Factor demografico y satisfaccion del cliente.
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Abstract

The objective of this research was to determine the existence of a relationship
between sociodemographic factors and user satisfaction in a health facility in Junin,
2022. The study was basic, with a quantitative approach and a correlational design,
with a sample of 110 users, the survey was used as a technique and the
guestionnaires on sociodemographic factors and external user satisfaction as an
instrument. The result determined that the favorable socio-demographic factors
were age, occupation, marital status, number of children, insurance, type of housing
and salary income and the unfavorable ones were the level of education and the
place of origin, consequently the sociodemographic factors are considered
favorable by 72.7% and 48.2% of users consider satisfaction with the services of
outpatient clinics to be acceptable. And as a conclusion: it was found that there is a
low and significant direct correlation between socio-demographic factors and the
satisfaction of patients attending the health facility in Junin, 2022 (Spearman's Rho
= 0.379, p-value 0.000 < 0.05).

Keywords: Demographic factor and customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

El sentido de bienestar de los pacientes de los programas de salud, no solo
radica en que el personal de salud de manera general, brinde una atencion que
logre aliviar, curar y controlar las dolencias de los usuarios, también debe insertar
la calidad del servicio brindado (Davila et al., 2018). A nivel internacional, Vasquez
-Cruz, et al., (2018). Estudian la satisfaccion del usuario y su importancia para
determinar la satisfaccion que percibe el usuario en las prestaciones de salud en
centros del primer nivel de atencion, encontrando que hay diferencias en los
usuarios en la atencion percibida en relacion al mayor grado de estudios alcanzado.

A nivel Nacional, es imprescindible sefialar que la satisfaccién del usuario no
es mas que la complacencia percibida con la atencién establecida por la
Organizacion Mundial de la Salud - OMS, siendo el criterio de los usuarios sobre la
atencion el indicador de apreciacion que valore el servicio (Ministerio de Salud -
Peru, 2012). En la realidad actual, se puede observar, oir y percibir el descontento
de la poblacion usuaria con diferentes servicios de atencion al publico, y en varios
de los niveles que brindan atencion, desde la base, que es el nivel de primario de
atencion, hasta los mas altos niveles de complicaciones por falta de servicios, de
profesionales, y por falta de establecimientos de salud equipados que cubran sus
expectativas de acuerdo a su realidad sociodemografica, no librandose de esta
insatisfaccion los establecimientos privados, Essalud, Sanidad de Policia Nacional
del Peru - PNP y otros.

De la misma manera, Abrego (2021), en su trabajo establecio los factores
sociodemograficos de la poblaciéon que se atendi6 en la clinica Denthix y encontro
que la satisfaccion de estas personas tuvo niveles altos, y concluye que los niveles
de satisfaccion dependen de la edad, estado civil, ocupaciéon y cantidad de hijos del
paciente. En la actualidad, son pocas las instituciones del sector publico que
cumplen con las percepciones del usuario para manifestar su satisfaccion con el
servicio; esto debido a que un gran numero de centros y entidades no implementan
idoneos modelos de gestidn y en otros carecen de alguno (Soria y Montoy, 2019).

En el Perq, hay diversas investigaciones centradas en la identificacion de la
complacencia de wusuarios con la asistencia recibida, aplicando diversos
instrumentos como el cuestionario SERVQUAL (Parasuraman et al., 2002), y

adecuada para instituciones de salud, validada y aprobada para su aplicacion segun



la R.M. N° 527 -2011, la cual aprueba la “Guia para evaluar la satisfaccion de
usuarios en instituciones de salud” (Garcia y Galvez, 2016). También se tiene otro
instrumento es el SERVPERF propuesta por los autores Cronin y Taylor en 1992,
la que se basa netamente en evaluar la percepcion de los usuarios, y reduce a la
mitad los items concebidos.

De la misma manera, a nivel local, en la investigacion realizada por Mauricio
(2020), se contrasta que hay influencia de tipo significativa entre los factores socio-
demograficos con la edad, el grado de educacion y la procedencia, mas no existe
con el tipo de seguro y ocupacion con la satisfaccion de las usuarias del Hospital
Regional Docente Materno Infantil EI Carmen en Huancayo. Para la investigacion
se admiti6 como escenario de estudio el Puesto de Salud de Ahuac, localizado
en el Distrito de Ahuac, que pertenece a la Microred de Salud Chupaca — Provincia
de Chupaca, y Departamento de Junin, en donde no hay estudios de investigacion
relacionados a satisfaccion del usuario, tanto a nivel del establecimiento y de otros
correspondientes a la jurisdiccién de la provincia; por ello se realiz6 la investigacion
en el establecimiento mencionado el cual pertenece al Ministerio de Salud, sin
internamiento y que forma parte de la atencion de salud de nivel primaria.

El establecimiento de salud a considerarse, computa una poblacion urbano
—rural, de 6 267 habitantes (Instituto Nacional de Estadistica e Informética - INEI,
2017), poblacién que muestra un descontento de la atencion recibida, la que se
refleja muchas veces en el ausentismo de la madres y su menores a la consulta
periddica en los consultorios de enfermeria, y obstetricia, esto pudiendo percibirse
aun mas en las madres adolescentes, que de alguna manera u otra tratan de
cumplir con las prestaciones en salud solo por los beneficios de los programas
sociales a las que pertenecen. Los resultados obtenidos del analisis del cuestionario
contribuyeron en la mejora del servicio brindado, y permiti6 tomar medidas
correctivas de las falencias halladas, las que se traduzcan en la satisfacciéon del
usuario.

El objetivo general fue determinar la relacion de factores socio-demograficos
y satisfaccion del usuario de consultorios de un establecimiento de salud en la
Regién Junin 2022, utilizando el cuestionario SERVPERF adaptado y modificado
para el estudio, y permitié valorar el grado de complacencia de los usuarios, para

al final implementar un plan enfocado a alcanzar mejores resultados. Como



problema principal se realizé esta interrogante: ¢ Qué relacion existe entre factores
sociodemogréficos y satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 20227

Los problemas especificos se formularon los siguientes: ¢ Qué relacion existe
entre factores sociodemogréficos y la dimensién fiabilidad de la variable satisfaccion
del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022? ¢Qué relacion existe
entre factores sociodemogréaficos y dimension capacidad de respuesta de la
variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 20227
¢, Qué relacion existe entre los factores sociodemograficos y dimension seguridad
de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin,
20227 ¢ Qué relacion existe entre factores sociodemograficos y dimension empatia
de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin,
20227 ¢ Qué relacion existe entre factores sociodemograficos y dimensidn aspectos
tangibles de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 20227

Respecto a la justificacion, el trabajo de investigacion tuvo justificacion
tedrica porque busco develar el comportamiento de las dos variables de estudio,
desde la percepcion de los pacientes que acudieron a consultorios, informacion que
fue de vital importancia. Se considera que también tiene justificacion metodoldgica,
puesto que se desarrollé aplicando los cuestionarios de manera personal y
presencial.

El objetivo general fue: Determinar si existe relacibn entre factores
sociodemograficos y satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 2022. Y como objetivos especificos se planted: 1. Determinar la relacion
entre factores sociodemogréficos y la dimensidn fiabilidad de la variable satisfaccion
del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022; 2. Determinar la relacion
entre los factores sociodemogréficos y la dimension capacidad de respuesta de la
variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022; 3.
Determinar la relacién entre factores sociodemograficos y la dimension seguridad
de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin,
2022; 4. Determinar la relacién entre factores sociodemograficos y la dimension
empatia de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en

Junin, 2022; 5. Determinar la relacion entre los factores sociodemogréficos y la



dimensidén aspectos tangibles de la variable satisfaccion del usuario de un
establecimiento de salud en Junin, 2022.

En relacion a la hipétesis general del estudio, se presenta: Existe relacion
entre la variable factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario de un
establecimiento de salud en Junin, 2022. Como hipoétesis especificas se tiene: 1.
Existe relacion entre factores sociodemograficos y la dimension fiabilidad de la
variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022; 2.
Existe relacion entre factores sociodemograficos y la dimension capacidad de
respuesta de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 2022; 3. Existe relacion entre los factores sociodemograficos y la dimension
seguridad de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 2022; 4. Existe relacion entre los factores sociodemogréficos y la dimensién
empatia de la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en
Junin, 2022; 5. Existe relacién entre los factores sociodemograficos y la dimension
aspectos tangibles de la variable satisfaccién del usuario de un establecimiento de
salud en Junin, 2022.



1. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Pérez et al., (2018) planteé comparar el grado de
complacencia de enfermos en dos instituciones de salud en Espafa. La
metodologia fue descriptiva, observacional de corte transversal, por medio del
cuestionario de SERVQHOS, la muestra se integré por 100 personas. Finalmente,
constato que el 97% en las dos instituciones se mostraron complacidos y que la
complacencia total y el SERVQHOS indicaron una correlacion préxima a la
significacion a nivel global, sin embargo, no resultaron significativos al p>0.05.
Concluyendo que hay alta complacencia por los usuarios de ambas instituciones,
declarando como indicador de calidad el tiempo y la rapidez de los sistemas
informativos y de servicios.

De la misma manera, Maggi et al., (2018) en Ecuador, realizaron un trabajo
encaminado a evaluar la satisfaccion del enfermo en cuanto a la asistencia otorgada
en el area de Emergencias en pediatria, del Hospital General de Milagro.
Seleccionaron a 357 personas. La metodologia fue transversal, correlacional,
mediante el uso del instrumento de SERVQUAL. Finalmente, se demostréo que
indicaron insatisfaccion las variables de elementos tangibles, seguridad, fiabilidad
y la empatia. La capacidad para brindar respuesta fue considerada parcialmente
satisfecha. De manera conclusiva se pudo aseverar un elevado indice de
insatisfaccion.

Asimismo, Vasquez—Cruz et al., (2018) México, en el articulo sobre
Satisfaccién de pacientes del primer nivel de atencién médica, su propoésito fue
valorar la complacencia de los usuarios en la unidad médica de Puebla, aplic6 como
metodologia un estudio descriptivo, transversal utilizé el cuestionario SERVPERF,
para el estudio la muestra fue de 395 usuarios, de los cuales el 66% fue poblacion
femenina y 34% poblacién masculina, que oscilaron entre 19 a 42.8 afios de edad;
obteniendo una satisfaccién en consultorio médico (65%), en enfermeria (74%) y
personal no sanitario (29%), relacionados a aspectos tangibles (82%), con la
dimensién de accesibilidad (65%), con el tiempo de espera (49%), concluye que la
satisfaccion del paciente es mayor a 60% y que se relaciona a cuanto mayor sea el
nivel académico adquirido.

Por lo tanto, Suarez et al., (2016) en Cuba, dirigieron un trabajo investigativo

a la identificacion del grado de satisfaccion de clientes en consultorios. Aplicé una



metodologia descriptiva y transversal. Se trabajo con 480 pacientes abordados en
32 consultorios. Se emple6 un cuestionario validado por un equipo de expertos
evaluando las dimensiones: areas de atencién, lapso de espera, disposicion de
insumos, medicamento e instrumentos y calidad en la asistencia. Los resultados
indicaron un 93,1% y un 79,1% de complacencia en los 2 primeros indicadores. Los
restantes se apreciaron negativos en un 50%. Se concluy6 que los usuarios se
encuentran insatisfechos en todas sus dimensiones con excepcion de la dimension
de las areas para la asistencia.

Asimismo, Uscategui y Tamayo (2012). Realizaron un trabajo investigativo
para la determinacion de indicadores sociodemogréficos y satisfaccion de pacientes
con edades que sobrepasan los 15 afios. Se encuestaron a 36 personas
previamente seleccionadas. En el resultado que sobresalio fue la predominancia de
pacientes de sexo femenino. Fue posible apreciar preponderancia de enfermos de
areas rurales sobre enfermos de areas urbanas, resaltando mayor cantidad de
usuarios asociados al régimen subsidiado. Finalmente fue posible aseverar que los
indicadores sociodemograficos, se relacionan de forma significativa con la
complacencia del paciente.

A nivel nacional tenemos a:

De la misma forma, Tanta (2021), en la investigacion busc6 demostrar si hay
alguna relacion entre factores sociodemograficos que influyen en la satisfaccion,
para ello utilizo el disefio transversal en 780 sujetos y su muestra fue de 67 usuarios,
obteniendo un resultado de 3.67 de satisfaccibn y 0.47 de insatisfaccion.
Concluyendo que los indicadores sociodemogréficos inciden en la satisfaccion del
paciente. También, Palomino (2020), el objetivo en su investigacion fue relacionar
los factores socio-demograficos y la satisfaccion, en pacientes que acudieron a
consultorios externos en Virl, fue una investigacion observacional, cuantitativa y
transversal, su poblacién era de 980 y su muestra de 270. Utiliz6 como instrumento
un cuestionario de 22 items, clasificando en alto, medio y bajo el nivel de
satisfaccion, obteniendo un 70.4 nivel medio, un 29.6 nivel alto de satisfaccion,
concluyendo que, si existe factores tales como edad, genero, sexos relacionados a
la satisfaccion.

De la misma forma, Blas (2020), elabor6 un estudio cuyo fin fue determinar

la relacion que hay entre factores sociodemogréficos y satisfaccién de clientes de



un Hospital el afio 2019. Fue un estudio aplicado, transversal; utilizé el cuestionario
SERVQUAL adaptado para factores socio-demograficos y para la satisfaccion del
usuario. Los resultados se evidenciaron que 55.3% son usuarios, 56.3% son sexo
femenino, el 45.3% posee nivel de escolaridad secundario. La edad promedio es
de 42.8 afios. Se comprobd que el 73.7% poseen SIS, un 75.3% son continuadores,
el 39.5% fue asistido por personal médico. El 64.14% reflejaron satisfaccion con la
prestacion recibida. De manera conclusiva se indicé una asociacion entre factores
sociodemograficos como edad, estado, género, grado de escolaridad, tipologia
seguros, personal que brind6 la asistencia y complacencia.

Por otra parte, Rodriguez (2019), se propuso establecer la asociacion del
género, escolaridad, profesion, consultorio, tipologia de los usuarios y la
satisfaccion de la atencion de la consulta externa de un Centro de salud. Utiliz6 para
la encuesta SERVPERF. En los resultados se corrobor6 que personas de 66 a 81
afilos mostraron complacencia en las cuatro dimensiones, con excepcion de la
empatia. Los usuarios de sexo masculino reflejaron satisfaccion en las cinco
dimensiones de calidad. Aquellos con escolarizacion primaria mostraron
satisfaccion en las cinco dimensiones. Se concluyé que los usuarios con mayor
satisfaccion pertenecen al grupo de mayor edad, asi como los que tienen bajo grado
de instruccion y aquellos que cuentan con SIS.

Robles y Placencia (2018), el fin de su estudio fue determinar la correlacion
entre los aspectos socio-demograficos y el grado de satisfaccion de los usuarios
externos de neurocirugia del Instituto de Ciencias Neurolégicas de Lima. La
metodologia fue cuantitativa, analitica y transversal, la muestra era de 334 usuarios.
Utilizaron como instrumento el Servqual, concluyeron afirmando que existe relacion
de tipo directa entre los aspectos social-demograficos y el grado de satisfaccion del
usuario externo.

Ademas, Vargas (2017), su fin fue conocer la correlacion de los factores
sociodemograficos y los grados de satisfaccion de las embarazadas de un Centro
de salud de Santa Anita. Fue un trabajo no experimental, tipo correlacional, cuya
muestra fue 97 embarazadas que asistieron al servicio obstétrico de dicho
establecimiento, como instrumento se aplicé una encuesta directa a las pacientes,
y en los resultados se comprobd una relacion de tipo positiva, y de una correlacion

moderada entre el grado de satisfaccidn y los aspectos sociodemograficos de las



embarazadas de dicho establecimiento de salud; con un grado de significancia de
p< 0.05, por lo que concluyeron que los factores socio-demograficos tienen
influencia en la satisfaccion de embarazadas del Centro materno infantil.

De la misma forma, Vega et al.,, (2016), plantearon como objetivo,
correlacionar las caracteristicas socio-demograficas y la satisfaccion de la calidad
de los servicios de pacientes de consultorios externos de obstetricia de un
nosocomio de Essalud. Fue un trabajo descriptivo y correlacional; encuestaron a
107 gestantes, aplicaron dos instrumentos: para recopilar datos sobre los aspectos
socio-demograficos y otro para valorar satisfaccion sobre la calidad de atencion. En
sus hallazgos 56,1% tenian 19 a 28 afios, 51,4% tenian un hijo, el 62,6% contaban
con grado de educacion superior, 63,6% eran convivientes. Globalmente la
satisfaccion de la calidad fue del 51,4% y de satisfaccion mediana. Concluyeron,
que existia correlacion significativa entre la satisfaccion y los factores sociales-
demograficos como edad y el sitio de donde procede.

Igualmente, Ponce et al., (2015), centraron el objetivo en determinar el
vinculo entre factores sociodemograficos y los grados de satisfaccion de los
consultorios de paternidad responsable de una institucién de salud. La metodologia
fue descriptiva, correlacional y transversal, su muestra fue de 112 pacientes,
aplicaron el SERVQUAL para recolectar los datos. Sus resultados indicaron que el
porcentaje mas alto de pacientes se encuentra entre 26- 30 afios con un 34.8 %, se
obtuvo no satisfaccion en 34% del grupo de 26 a 40 afios. Predomind el género
femenino con 49.1% de insatisfechas, 50.9% cuentan con grado de escolarizacion
secundaria, de ellas 32.1% indican insatisfaccion y un 66.1% posee seguro integral
de salud (SIS). Se devel6 que el grado de complacencia de las pacientes fue de
48.2%, mostrando relacion entre las variables estudiadas.

A nivel local, se tiene a Febres y Mercado (2020), quienes buscaron
determinar la satisfaccion del paciente, en funciébn de la calidad de servicio,
prestada en la consulta externa de medicina interna de un nosocomio en Huancayo.
Se optd por el enfoque cuantitativo. La encuesta e instrumento tomado fue el
SERVQUAL. Los hallazgos fueron que el 57% eran mujeres, en un rango de 36 a
45 afios. De ellas 36% posee educacion secundaria, 63% son pacientes
continuadores. En cuanto al nivel de satisfaccion se obtuvo un 60,3%, estos valores

se relacionan con la dimension seguridad y empatia de 86,8 % y 80,3 % de



satisfechos. El nivel mas elevado de insatisfaccion se alcanzé en aspectos tangibles
con 57,1 % y capacidad de respuesta con 55,5%. Concluyen que se debe
desarrollar estrategias en los sistemas de salud para la mejoria de la atencién,
caracterizada por la calidad, prontitud y profesionalidad.

De la misma forma, Mauricio (2020), el objetivo de su estudio fue estimar si
hay dominio de los aspectos sociodemograficos de las pacientes en relacion al
servicio recibido en consulta externa de un Hospital Materno Infantil en Huancayo.
El método utilizado fue descriptiva, deductiva, adoptando una poblacién de 4200
usuarios cuya muestra fue 325; el instrumento utilizado fue el Servqual modificado.
En el resultado obtenido se contrasta la influencia de factores socio-demograficos
como la edad, el grado de educacién y el lugar de procedencia, mas no con la forma
de seguro y ni la ocupacién. Concluyeron que hay dominio de los aspectos socio-
demograficos en la calidad de la atencidn que percibieron las usuarias.

En relacion a la definicibn de variables, tenemos a factores
sociodemograficos, Paredes (2019), define estos factores de indole
sociodemogréfica, como: cualidades de la persona respecto a su modo de viviry a
sus caracteristicas, abarcando a la poblacion en todo su espacio, donde se ve
influenciado por sus intereses y como se va desarrollando en un determinado
espacio social, por ello incluye los diferentes aspectos de la sociedad, permitiendo
investigar a un determinado grupo o sector, de acuerdo a sus caracteristicas.

De acuerdo a la citacibn que hace Rodriguez (2016), los factores
sociodemogréficos, son datos estadisticos acerca de un grupo poblacional que trata
sobre el volumen, el crecimiento y las caracteristicas que se dan en un momento
especifico o ciclo, convirtiéndolas a estas caracteristicas en cualidades
consideradas para el analisis de una poblacion determinada. Asimismo, Camilo
(2013), interpreta que los factores sociodemograficos pueden influir en las
decisiones adoptadas en instituciones publicas y privadas, en relacién a la
administracion pues es un instrumento que agrupa informacioén que permite elevar
la calidad de servicios para satisfacer a la gente receptora en relacion a su
percepcion y la expectativa que esta tenga.

En tal sentido, Livi-Bacci (2007) alude a factores sociodemograficos tales
como: condiciones de vida, civilizacion y recursos, los que repercuten directamente

o de modo indirecto en la salud. El modo en que de forma habitual viven las



personas y como satisfacen sus necesidades vitales, se visualizan como los
elementos esenciales condicionantes del estado de la salud. Segun los
argumentado, los indicadores sociodemogréaficos supeditan la actuacién de la
sociedad. El nivel de evolucion alcanzado incide en la salud y en la satisfaccion de
sus demandas.

Por otro lado, Ashanga y Tello (2016) quien fuera mencionado por Paredes
(2019), sefnala que los factores sociodemograficos contribuirian en la solucion de
problemas, al ser considerada como un instrumento que contribuya a recopilar
informacion para el analisis de la misma, pudiendo ser aplicable en instituciones
publicas o privadas.

También, para Romo y Tarango (2015), considera como aspectos socio-
demograficos a la edad, género, estado civil, ocupacién, niveles econémicos,
religion, los cuales podrian fraccionar un ambito geografico. Dentro de la variable
factores sociodemogréficos, se ha considerado los siguientes indicadores en la
investigacion: Edad, Viene a ser los afios vividos y que lleva a la clasificaciéon de la
poblacion en grupos por edades (etarios) o agrupaciones de acuerdo a la edad
cumplida (Vargas, 2017). Carlos Wielt, considera la edad como variable de tiempo
para estudios poblacionales, definida también como la cantidad de afios, de meses
y de dias contados desde que el ser humano nace.

Para el Grado de Instruccion: Para Kellogg (2011), quien fuera mencionado
por Vargas (2017), refiere que es el tipo de instruccion o escolaridad que adquieren
las personas, entendiéndose por consecuencia que seria el conjunto de
conocimientos adquiridos por la persona dentro del sistema formal de la educacion,
y se suele considerar por los afios de estudio realizados. Ocupacion: De acuerdo
a Vargas (2017), la ocupacion son las acciones que desarrolla la persona para
adquirir algun beneficio de indole personal, siendo remunerado o no por dicha
actividad. Por ende, el ser humano requiere contar con una labor que le permita
sobrevivir y también alcanzar la satisfaccion de sus propias necesidades.

Para Molina (2009), el Estado Civil es el modo o la condicion particular que
adquiere una persona respecto a sus lazos personales con individuos del sexo
opuesto, encontrando asi las siguientes categorias: a) Soltero(a): personas que no
estan comprometidas de modo legal con otra b) Casado(a): son las que contrajeron

matrimonio de tipo civil y/o religioso. ¢) Conviviente: condicion utilizada para
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referirse a individuos que viven juntos por un tiempo de al menos 2 afios. d)
Divorciado(a): es el individuo que rompid vinculo con su pareja e) Viudo(a): es la
persona que no tiene pareja, debido a la muerte del esposo(a).

Asimismo, Pérez (2010) referente al numero de Hijos refiere que esta
dimensién demogréfica esta dada por la media de hijos que pertenecen a una
generacion, generalmente en referencia de la mujer. Asimismo, el lugar de
procedencia, para la presente investigacion se considerd la situacion de proceder
de la zona rural o urbana. Sobre la condicion de aseguramiento, Vargas (2017),
refiere a la accesibilidad de las prestaciones de salud, desde la condicién de contar
0 no con seguro de atencion de salud, que basicamente en el Peru lo brinda el
MINSA por medio del Seguro integral de salud y Essalud. Asimismo, sobre el tipo
de vivienda; considera que aspectos como, contar con vivienda propia o alquilada
y los demas aspectos sobre el tipo de vivienda, pueden ser considerado favorable
0 no dentro del contexto de los factores sociodemogréficos.

De la misma manera, el ingreso salarial, es determinante para la
categorizacion del estatus economico, que a su vez estad asociado al ingreso
econdémico mensual de la persona. En general estos factores sociodemograficos
han sido todos categorizados en rangos de favorables o desfavorables, en la
medida que van a ser positivos 0 negativos en su contribucién con el desarrollo en
el ambito personal y social del ser humano.

En cuanto a la definicion de la variable Satisfaccion del Usuario, tenemos:
Para Clearly e McNeil (1988), dieron la definicién, que la satisfaccion es la reaccion
que tienen los usuarios de los aspectos brindados durante la atencién que reciben.
Por su lado; Mira et al. y Parasuraman et al., (1984) refieren que la satisfaccion de
los pacientes es la disparidad entre sus expectativas y sus percepciones de la
asistencia o atencién ha recibido (calidad percibida). Asimismo, Liu y Fang
mencionado por Tanta (2021), definen satisfacciébn como la valoracion cognitiva que
permite medir en cantidad o calidad un servicio.

Compean-Dardo (2014), la satisfaccion son experiencias, perspectivas y
preferencias en relacion al acceso de un servicio médico.

De la misma forma, Donabedian mencionado por Blas (2020), propone que
la satisfaccion del paciente esta vinculada con el servicio de atencion de salud,

pudiéndose medir el grado de calidad en el trato médico. Asi mismo el autor
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determina que la satisfaccion del usuario de salud es la disposicion que garantiza
gue el servicio sea eficaz, asi como permite lograr los objetivos en calidad de salud.
Por otro lado, para el MINSA (2011), cuando se evalué la satisfaccion del usuario
externo en los establecimientos de salud, dicha evaluacion se midio a traves de las
5 dimensiones, como: la capacidad de respuesta, la confiabilidad, la seguridad, los
elementos tangibles y la empatia.

Los primeros estudios de la satisfaccion de los usuarios estuvieron basados
en una evaluacion cognitiva que valoraba aspectos tales como los atributos del
producto, la aprobacion de las expectativas, y las emociones positivas que podia
generar el producto. Por ello al inicio se le definié6 como la condicién consciente
derivada de adecuarse o no, de la recompensa que se recibe por la inversion que
la persona realiza y medida como una respuesta afectuosa en relacién al producto
y/o servicio recibido.

Por ello la complacencia del usuario, no va depender solamente de

percepcion de la calidad del servicio si nho considera también las expectativas
cubiertas. Los usuarios se sienten satisfechos cuando dichos servicios han cubierto
0 sobrepasado las expectativas. Y si por el contrario son bajas las expectativas de
los pacientes, o si él tiene limitacion en el acceso a los servicios, podria estar
satisfecho al recibir servicios deficientes relativamente.
En las instituciones de salud, la gran parte de usuarios suelen aceptar la atencion
de salud sin reclamar, e incluso expresar satisfaccion de dichos servicios, cuando
son encuestados. Pero esa satisfaccion, expresada a través de entrevistas y/o
cuestionarios, puede no reflejar que la calidad sea buena; debido tal vez a que las
expectativas sean bajas. La satisfaccion de los pacientes, manifiestan una
valoracion individual y es un elemento esencial a su vez para definir y valorar la
calidad, siendo uno de los valores mas empleados en la evaluacion de la calidad
de las atenciones de los servicios brindados y la manera de medirla es a través de
su expresion en grados de satisfacer a los clientes externos.

Para Vargas (2017), en su estudio sugiere que la satisfaccion de los usuarios
externos se puede medir mediante la evaluacion de los indicadores de calidad del
servicio, dichas dimensiones son: Elementos Tangibles; es la presentacion fisica
de diversas areas o instalaciones, como también de los equipos, del personal y del

mismo material de comunicacion. Fiabilidad; viene a ser la habilidad con la cual, la
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institucion efectla u ofrece el servicio el mismo que debe ser confiable y de sumo
cuidado. Capacidad de Respuesta; viene a ser la capacidad de contribuir con los
pacientes, para otorgarles atencion con rapidez.
Seguridad; nivel referido al grado de certeza de cuanto conocen y como ofrecen
atencion los trabajadores. Empatia; servicio individualizado que otorga la
institucion al paciente.

La encuesta SERVQUAL, para la medicion de la satisfaccion de los usuarios,
a través del indicador vital de la calidad del servicio, resulta compleja dicha
evaluacion; incluso los métodos y las formas de medir, utilizadas en la recopilacion
de datos, influye con frecuencia en la respuesta brindada por el usuario en las
encuestas que se les aplica. Parasuraman et al.,, (1991). Fueron quienes
propusieron la técnica para calcular la complacencia de los usuarios en consultorios
externos, buscando eliminar sesgos que se venian presentando con las encuestas
tradicionales, y proponen medir las expectativas del usuario ante el servicio, como
también las percepciones ante el uso de servicios especificos. Los clientes no solo
evallan la calidad del servicio dando valor al resultado finalmente recibido, y toman
también en cuenta el proceso de recepcion de los servicios, aspectos como la
dedicacion, el interés y trato cordial, recibido

Parasuraman et al., (1994). Hicieron el modelo primigenio del SERVQUAL,
con el fin de medir las 5 dimensiones que los pacientes suelen utilizar al juzgar un
servicio. Estas cinco dimensiones son: los aspectos tangibles, la confiabilidad, las
respuestas rapidas, la seguridad y la empatia, que son consideradas en la mejora
de servicios y aplicable tanto a empresas e instituciones grandes y pequefas, en
organismos que brindan servicios, 0 empresas productivas de productos
manufacturados. Asi también se debe tener en cuenta que las encuestas, con fines
investigativos han sido el modo mas utilizado para reconocer la satisfaccion de los
pacientes, respecto al servicio otorgado, y miden generalmente el parecer sobre la
atencion recibida; sin acompafar a estos resultados las opiniones incluso generales
de la comunidad sobre el sistema de salud, y respecto a los cuestionarios mas
empleados en los servicios de salud, se cuenta con las dirigidas a medir la
satisfaccion obtenida tras realizar el servicio brindado.

Gbomez (2003) mencionado por Vargas (2017), opina que el cuestionario se

encamina a la entrega del servicio mas no en el resultado, también sefiala que las
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cinco dimensiones no se encuentran conceptualizadas, menos son universales, el
servqual es un instrumento valido y confiable que puede sufrir modificaciones, las
que permitan valorar brechas en relacion a la calidad del servicio.

La encuesta SERVPERF tiene dicho nombre porque permite valorar el
desemperio (SERV ice PERF ormance) y asi medir la calidad de los servicios. Para
Esteban y Rubio (2006). Refiere que la ventaja del cuestionario es dar mayor
claridad de las respuestas al encuestado. Esta compuesta por los items idénticos
y las dimensiones del SERVQUAL, pero elimina toda la parte que hace referencia
a las expectativas de los usuarios. Este cuestionario SERVPERF contiene sdlo las
percepciones, pues se han eliminado las expectativas y reduciéndose por
consecuencia a la mitad el nimero de enunciados planteados. La razén en la que
se basa el SERVPERF esté en relacion a los problemas para interpretar el concepto
de expectativa, la variacion durante la contraprestacion de los servicios, y en su
modo redundante de las percepciones.

El modelo SERVPERF fue planteado por Croniny Taylor, y a través de varias
investigaciones empiricas hechas en diferentes instituciones de salud y otros,
concluyen que el ejemplar del SERVQUAL, sobre calidad de los servicios, de
Zeithaml, Parasuraman y Berry no resulta ser el mas efectivo cuando se trata de
calificar la calidad de los servicios. La ventaja del SERVPERF es su elevado nivel
de confiabilidad (hallado con el coeficiente del Alpha de Cronbach de 0,909) y el
tener una alta validacion de prediccion en comparacion con el prototipo de la escala

en base a diferencias, 6sea al SERVQUAL.
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de la investigacion:
3.1.1 Tipo de investigacion

En consonancia con lo esencial en el manejo del problema estudiado,
respecto al método, este estudio corresponde a una investigacion basica, por
cuanto el fin primordial, es generar informacién para buscar nutrir los fundamentos

de tipo cientifico en torno al tema que se trate (Sanchez et al., 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio fue correlacional no experimental, y para el autor Hernandez et al.,
(2013) al ser un estudio realizado sin manipular variables y observando los sucesos
como se expresaron en el entorno normal para luego analizarlo, este disefo
permitié relacionar las variables: factores sociodemograficos con satisfaccion del
usuario, ademas por el las veces gque se registran los datos fue transversal, pues
se recolect6 informacion en un momento y en un solo lapso de tiempo. De acuerdo
al enfoque fue cuantitativo, segun Hernandez et al., (2013) porque hizo uso de la
recopilacion y sintesis de la informacién y asi responder a las preguntas del estudio,
y probar hipotesis que fueron valoradas de manera numérica y a través de analisis
estadistico. Esquema de disefio correlacional:

V1

V2

M: Muestra pacientes encuestados
V1: Variable factores sociodemograficos
V2. Satisfaccion de los usuarios

R: Relacién entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacién:

Variable 1: Factores Sociodemogréficos:

Definicidon conceptual: Son cualidades de la persona respecto a su modo de vivir
y a sus caracteristicas, abarcando a la poblacion en todo su espacio, donde se ve
influenciado por sus intereses y como se va desarrollando en un determinado
espacio social, por ello incluye los diferentes aspectos de la sociedad, permitiendo
investigar a un determinado grupo o sector, de acuerdo a sus caracteristicas
(Paredes, 2019).

Definicion operacional: Para esta variable se logré obtener los datos a través de
una ficha en la cual consigno los datos sociales y demograficos de los usuarios que
permitieron ser valorados como favorables o desfavorables. Indicadores: a. Edad,
b. Grado de instruccion, c. Ocupacién, c. Estado civil, d. Namero de hijos, e. Lugar
de procedencia, f. Condicién de aseguramiento, g. Tipo de vivienda y h. Ingreso
salarial.

Escala de medicion: Nominal, escala tipo Likert

Variable 2: Satisfaccion del usuario:

Definicion conceptual: es el modo de reaccién del usuario frente a la manera de
atencion que recibe (Clearly y McNeil, 1988).

Definicion operacional: es la forma de percibir la satisfaccion que tienen los
pacientes o usuarios externos y bajo el modelo de 22 afirmaciones en relacion a las
percepciones. Las dimensiones son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, y empatia.

Escala de medicién: Nominal

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

3.3.1 Poblacion:

Se tomo en consideracion la definicion de Hernandez et al., (2013), al referir
que es la totalidad de elementos que coinciden con precisiones concretas, la
identificacion de las particularidades de la poblacion no dependera Unicamente de
los propdsitos de la investigacion, mas bien de otras caracteristicas practicas. En el
estudio de investigacion la poblaciéon tomada en cuenta fueron los pacientes

externos, quienes fueron por una atencion preventiva en consultorios del
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establecimiento de salud de Ahuac — Provincia de Chupaca, Region Junin que

fueron un total de 110 pacientes, en el mes de junio del afio 2022.

Criterios de Inclusion:

Usuario mayor de edad (18 afios a 65 afnos)

Usuarios que acude para atencién en ambulatoria — preventivo en consultorios de
medicina, enfermeria, obstetricia, odontologia, en el mes de junio del 2022.Usuario
que acepte voluntariamente ser parte del estudio.

Criterios de Exclusién:

Menores de dieciocho afios y mayores de 65 afos.

Pacientes que voluntariamente no aceptaron ser parte de la investigacion.

3.3.2 Muestra:

La muestra fue censal y constituida por los 110 usuarios mayores de edad
que recibieron atencién en el Puesto de Salud de Ahuac, provincia de Chupaca de
la Region Junin y que cumplieron con criterios inclusivos y de exclusion acordados,

que llegaron por una consulta en el mes de junio del 2002.

3.3.3 Muestreo:

Para la seleccion de la muestra, se debe conocer que esta viene a ser un
subconjunto de la poblacion (Hernandez et al., 2013), para ello se categorizan en
probabilisticas y no probabilisticas, Para el estudio se aplicé un tipo muestreo no
probabilistico, es decir de conveniencia y la totalidad de los componentes de la
poblacion tuvieron la posibilidad de participar.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos:

Para el presente estudio, se ejecutd la encuesta como técnica, con el
instrumento denominado cuestionario para registrar factores socio-demograficos y
de la satisfaccion de los usuarios externos, que fue el SERVPERF adaptado y
modificado, y contenia interrogantes relacionadas con la satisfaccion.

Para la medicion, se selecciond un instrumento, el cual generé un recurso para
registrar datos e informaciones (Grinell et al., 2009) sobre las variables. La totalidad

de las mediciones e instrumentos para la recopilacion de informacién cumplen con
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tres requerimientos fundamentales: confiabilidad, validez, y objetividad.

Ficha técnica: Instrumento de recopilacién de Factores Socio-demogréficos.

Nombre : Factores sociodemograficos

Autora : Elvia Merary Vargas Wong.

Adaptacion : Mercedes De La Cruz — afio 2022

Forma de respuesta: Escala tipo Likert

Ao : 2017

Aplicacion : De tipo directa e individualmente

Duracion : Aproximadamente 8min

Institucion : Puesto de Salud Ahuac

Estructura : Es un cuestionario con un total de nueve items: edad,

Grado de instruccién, ocupacion, estado civil, nimero

de hijos, lugar de procedencia, condicién de

aseguramiento, tipo de vivienda e ingreso salarial
Baremo general Favorable: de 10 a 18 puntos

Desfavorable: de 1 a 9 puntos

Ficha técnica: Instrumento sobre Satisfaccion del Usuario Externo
Nombre : Cuestionario SERVPERF
Autor : Parasuraman, A Berry L y Zeithalm. Modificado por

Cronin y Taylor.

Adaptacion : Mercedes De La Cruz

Forma de respuesta: Escala tipo Likert

Ano : 2022

Aplicacion X de tipo directa e individual

Duracion : Aproximadamente 15min

Institucion : Puesto de Salud Ahuac

Estructura : 22 afirmaciones en relacion a las percepciones, posee

cinco dimensiones que viene a ser los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, y la empatia, su célculo final se obtiene

sumando las puntuaciones de percepcion.
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Baremo general : Muy satisfecho: de 94 a 110 puntos
Satisfecho: de 76 a 93 puntos
Aceptable: de 58 a 75 puntos
Insatisfecho: de 40 a 57 puntos

Muy insatisfecho: de 22 a 39 puntos

Validez: Ambos cuestionarios se validaron a través de juicio de los expertos,
quienes dieron su opinion favorable de suficiencia y aplicabilidad. Confiabilidad:

La confiabilidad viene a ser el nivel con el cual un instrumento genera resultados
congruentes e invariables (Hernandez et al., 2013), validez es la cualidad por la que
el instrumento mida verdaderamente lo que dice medir. En esta oportunidad se ha
realizado la confiabilidad de los dos cuestionarios unificAndolos, y se obtuvo la
confiabilidad con el Alpha de Cronbach, alcanzando un valor de 0,930, y aplicado
en un estudio piloto realizado en 20 pacientes. Por lo que se considera un

instrumento altamente confiable.

3.5 Procedimientos:

Para recolectar la informacion se solicité una autorizacion a la direccion del
establecimiento de salud: Puesto de Salud Ahuac en la Region Junin, con el
propoésito de acceder a sus instalaciones (consultorios externos) y la colaboracién
del personal de turno. Una vez obtenido el permiso, se realizé la aplicacién del
cuestionario, en los puntos de acceso que facilitaron la aplicacion efectiva de los
instrumentos para recolectar los datos; que fue ademas de modo individual y con
un tiempo promedio de duracion de 15 minutos por cada usuario.

Finalmente, se vaciaron los datos adquiridos en una hoja de Excel fueron trabajados
con el programa SPSS Version 25. y género las tablas estadisticas necesarias para

la presentacion de los hallazgos.

3.6 Método de Anélisis de datos

El proceso para analizar, se hizo sobre la interpretacion de los resultados de
andlisis cuantitativos (Hernandez et al., 2013). Para el andlisis se tomara los niveles
obtenidos en la medicion realizada a las variables y a través de la estadistica,

procediendo a aplicar los pasos necesarios. Para el estudio elegimos el software
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SPSS versién 25, este se trabajé de forma sencilla, y posibilitd que el metoddlogo
seleccione las opciones adecuadas para analizar los resultados, de modo
descriptivo, con tablas de distribucién de frecuencias para cada dimension, esta
distribucion de frecuencias permitié agrupar datos en categorias y sus resultados
se mostraron en tablas o figuras. Por ultimo, para interpretar los resultados, y
realizar la prueba de hipdtesis, se empled la estadistica no paramétrica del Rho de
Spearman; para demostrar la hipétesis y poder determinar el nivel de asociacion
que habia entre las dos variables del estudio.

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion se basé en los principios de ética en investigacion,
plasmadas en las normas de ética de la Universidad César Vallejo; por lo eso se
respeto la decision de los participantes en relacion a su voluntad de participar en el
estudio aplicando para ello el consentimiento informado, y garantizando su
confidencialidad, se cumplié con los parametros exigidos en los criterios de
seleccidon que garantiza la seriedad de la investigacion, para asi sumar en mejorar
los servicios de salud. Ademas, esta investigacion ha cumplido con los protocolos
sugeridos por la UCV, y redactado con el estilo APA. Finalmente, se consideraron
namero de citas, constancia de haber superado los requisitos del antiplagio, y se

adjuntan las evidencias que se han obtenido.
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V. RESULTADOS
Con relacion al objetivo general: al respecto la hipotesis nula, no existe
relacion entre factores socio-demogréaficos y satisfaccion de los usuarios que
acuden a consultorios en el establecimiento de salud (Puesto de Salud Ahuac —
Junin) 2022. Con respecto a la hipotesis alterna; si existe relacién entre factores
sociodemograficos y satisfaccion de los usuarios que acuden a consultorios en el

establecimiento de Salud (Puesto de Salud Ahuac — Junin) 2022.

Tabla 1
Correlacién entre factores sociodemograficos y satisfaccion del usuario de un

establecimiento de Salud en Junin 2022

Satisfaccié Factores
n de sociodemograf
usuarios icos
Rho de Satisfaccion de Coeficiente 1,000 379"
Spearm usuarios de
an correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 110 110
Factores Coeficiente 379" 1,000
sociodemografico  de
S correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 110 110

Fuente: andlisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:
Localizando este resultado de Rho de Spearman se evidencia un Rs = 0,379, lo que
indica relacion directa baja entre factores sociodemograficos y la satisfaccion de

usuarios que asisten a la consulta en el establecimiento de salud en Junin 2022.
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Objetivo especifico 1: al respecto la hipotesis nula, no existe relacion entre los
factores sociodemograficos y la dimension fiabilidad de la variable satisfaccion del
usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022. La hipétesis alterna: si
existe relacion entre los factores sociodemogréficos y la dimension fiabilidad de la

variable satisfaccién del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022.

Tabla 2
Correlacién entre factores sociodemograficos y la dimension fiabilidad de la variable

satisfaccion del usuario.

Factores
sociodemo
graficos Fiabilidad
Rho de Factores Coeficiente 1,000 252"
Spearma  sociodemogréafico de
n S correlacion
Sig. (bilateral) . ,011
N 110 110
Fiabilidad Coeficiente 252" 1,000
de
correlacion
Sig. (bilateral) ,011 .
N 110 110

Fuente: analisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:
Localizando el dato del Rho de Spearman se evidencia que es de 0,252, e indica
relacion directa baja entre factores sociodemogréficos y dimension fiabilidad de la

variable satisfaccion del usuario.

Nivel de significancia: Se trabajo la parte estadistica con un nivel de significacion
de 0,05 6sea un nivel de confianza del 95%

Criterio de decision: Si p es menor que 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula
y acepta la hipotesis alterna, si p es mayor o igual a 0,05 entonces se aceptara la
hipétesis nula y se rechazara la hipotesis alterna

Identificacion del p valor: P= 0,011
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Objetivo especifico 2: en la hipétesis nula no existe relacion entre los factores
sociodemogréficos y la dimension capacidad de respuesta de la variable
satisfaccion del usuario de un establecimiento de Salud en Junin, 2022. La hip6tesis
alterna; si existe relacion entre los factores sociodemogréaficos y la dimension
capacidad de respuesta de la variable satisfaccion del usuario de un

establecimiento de Salud en Junin, 2022.

Tabla 3
Correlacién entre factores sociodemograficos y la dimension capacidad de

respuesta de la variable satisfaccion del usuario

Factores
socio Capacida
demogréfi d de
cos respuesta
Rho de Factores Coeficiente 1,000 ,233"
Spearm  sociodemograficos de
an correlacion
Sig. ,016
(bilateral)
N 110 110
Capacidad de Coeficiente ,233" 1,000
respuesta de
correlacién
Sig. ,016
(bilateral)
N 110 110

Fuente: analisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:

Localizando el dato de Rho de Spearman se evidencia que es Rs = 0,233, lo que
sefala relacion directa baja entre factores sociodemograficos y la dimension
capacidad de respuesta de la variable satisfaccion del usuario.

Nivel de significancia: Se trabaj6 la parte estadistica con un grado de significancia
del 0,05, 6sea un nivel de confianza del 95%

Criterio de decision: Si p es menor que 0,05, entonces se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Si p es igual o mayor que 0,05 entonces se acepta

la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
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Objetivo especifico 3: la hipétesis nula no existe relacion entre los factores
sociodemogréficos y la dimension seguridad de la variable satisfaccion del usuario
de un establecimiento de salud en Junin, 2022. Hipétesis alterna: Si existe relacion
entre los factores sociodemograficos y la dimension seguridad de la variable

satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022.

Tabla 4
Correlacion entre factores sociodemograficos y la dimension seguridad de la

variable satisfaccién del usuario

Factores
sociodemo

graficos Seguridad

Rho de Factores Coeficiente de 1,000 234"
Spearma  sociodemografico  correlacion

n S Sig. (bilateral) . ,028

N 110 110

Seguridad Coeficiente de 234" 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,028 .

N 110 110

Fuente: andlisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:
Localizando el dato del Rho de Spearman se evidencia que es de 0,234, lo que
muestra relacion directa baja entre factores sociodemograficos y la dimension

seguridad de la variable satisfaccion del usuario.

Nivel de significancia: Se trabajo la parte estadistica con un nivel de significacion

del 0,05 es decir con un nivel de confianza del 95%

Criterio de decision: Si p es menor a 0,05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna. Si p es mayor o igual a 0,05 entonces se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la hipétesis alterna

Identificacion del p valor: P= 0,028
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Objetivo especifico 4: la hipétesis nula no existe relacion entre los factores
sociodemogréficos y la dimensién empatia de la variable satisfaccion del usuario
de un establecimiento de salud en Junin, 2022. Hipétesis alterna: Si existe relacion
entre los factores sociodemograficos y la dimension empatia de la variable

satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022.

Tabla 5
Correlacién entre factores sociodemograficos y la dimension empatia de la variable

satisfaccion del usuario

Factores
sociodem Empati
ogréficos a
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 ,258"
Spearm  sociodemograficos correlacion
an Sig. (bilateral) . ,045
N 110 110
Empatia Coeficiente de ,258" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,045 .
N 110 110

Fuente: analisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:

Localizando el dato del Rho de Spearman se evidencia que es de 0,258, lo que
indica relacion directa baja entre factores sociodemograficos y la dimension
empatia de la variable satisfaccion del usuario.

Nivel de significancia: Se trabaj6 la parte estadistica con un nivel de significancia
del 0,05 es decir con un nivel de confianza del 95%

Criterio de decision: Si p < 0,05 se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Si p = 0,05 se rechaza la hipoétesis alterna y se acepta la hipotesis
nula.

Identificacion del p valor: P= 0,045
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Objetivo especifico 5: la hipétesis nula no existe relacion entre los factores
sociodemogréficos y la dimension aspectos tangibles de la variable satisfaccion del
usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022. Hipétesis alterna: Si existe
relacion entre los factores sociodemograficos y la dimension aspectos tangibles de

la variable satisfaccion del usuario de un establecimiento de salud en Junin, 2022.

Tabla 6
Correlacion entre factores sociodemograficos y la dimension aspecto tangibles de

la variable satisfaccion del usuario

Factores
sociodemo  Aspectos
graficos tangibles
Rho de Factores Coeficiente de 1,000 222"
Spearman sociodemograficos  correlacion
Sig. (bilateral) . ,006
N 110 110
Aspectos tangibles  Coeficiente de 222" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,006 .
N 110 110

Fuente: andlisis estadistico en SPSS. V.25

Nota:
Localizando el dato del Rho de Spearman se evidencia que es de 0,222, lo que
indica relacion directa baja entre factores sociodemograficos y la dimension

aspectos tangibles de la variable satisfaccion del usuario.

Nivel de significancia: Se trabajo la parte estadistica con un nivel de significancia
del 0,05 es decir con un nivel de confianza del 95%

Criterio de decision: Si p menor que 0,05 se acepta la hipotesis alterna y se rechaza
la hipétesis nula. Si p = 0,05 se rechaza la hipdtesis alterna y entonces se acepta
la hipotesis nula

Identificacion del p valor: P es igual a 0,006
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Tabla 7
Interpretacion del coeficiente de correlacion

Coeficiente de correlacion
+ 1,00
De+ 0,90 a+ 0,99
De + 0,70 a+ 0,89
De+ 0,40 a+ 0,69
De + 0,20 a+ 0,39
De+ 0,01 a+ 0,19
0

Interpretacion

Correlacion perfecta (+) o (-)
Correlaciéon muy alta (+) o (-)
Correlacion alta (+) o (-)
Correlacién moderada (+) o (-)
Correlacion baja (+) o (-)
Correlacién muy baja (+) o (-)
Correlacion nula
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V. DISCUSION

Teniendo claro ambas variables es importante comenzar exponiendo la
discusion para pasar a contrastar los resultados hallados en este estudio,
comparando con estudios previos considerados en la seccién de antecedentes de
este mismo trabajo.

Se comienza discutiendo en primer término lo concerniente al objetivo
general que estuvo enfocado en determinar si existe relacién entre los aspectos
socio-demograficos y la satisfaccion del usuario que acude a consultorios en el
establecimiento de salud (Puesto de Salud Ahuac) en Junin 2022, y habiéndose
formulado la hipétesis general que asevera que si existia relacion entre factores
socio-demograficos y la variable satisfaccion de los usuarios que acuden a
consultorios, se hallé la existencia de una correlacion directa y baja, significativa de
los factores sociodemograficos, con la satisfaccién de los usuarios que acuden a
consultorios, con un Rho de Spearman = 0,379 y un p-valor 0,000 < 0,05. Lo cual
deja claro que en este estudio no ha sido determinante los factores socio-
demograficos en el modo de percibir la satisfaccion que han presentado los
usuarios respecto a los consultorios de dicho establecimiento, por haberse hallado
una correlacion directa baja entre ambas variables.

Se encontraron investigaciones con resultados similares, entre los que
destacan: Tanta (2021), en el estudio realizado busc6é demostrar si hay alguna
relacion entre factores sociodemograficos que influyen en la satisfaccion, para ello
consider6 la muestra de 67 pacientes del Puesto de Tranca de Pujupe,
Concluyendo que los indicadores sociodemograficos inciden en la satisfaccion del
paciente.

Palomino (2020), en su investigacion para relacionar los factores
sociodemograficos con la complacencia de los usuarios de los consultorios externos
del Hospital de Virda, trabajo con una muestra de 270. Utilizando el mismo
instrumento de 22 items, concluyendo que, si existe factores tales como edad,
género, sexos relacionados a la satisfaccion.

Blas (2020), determin6 la correlacion existente de factores
sociodemogréficos y satisfaccién del usuario del Hospital Elpidio Berovidez Pérez
durante el 2019, quien concluyé haber hallado una asociacién entre factores

sociodemograficos como edad, estado, género, grado de escolaridad, tipologia
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seguros, personal que brindé la asistencia y complacencia.

Robles y Placencia (2018), en la tesis realizada con el fin de determinar la
correlacion habida entre los factores socio-demogréficos y el grado de
complacencia de los pacientes externos de los servicios de neurocirugia del
Instituto de Ciencias Neuroldgicas de Lima, 2016. Su muestra fue de 334 pacientes
externos de Neurocirugia del Instituto de Ciencia Neurologicas entre octubre y
noviembre del 2016. Utilizaron como instrumento el Servqual y concluyeron
mencionando que existe relacion de tipo directa entre los aspectos socio-
demograficos y el grado de satisfaccion del usuario externo.

Vargas (2017), en la tesis realizada, su finalidad fue conocer la correlacion
entre factores sociodemograficos y los grados de satisfaccion de las embarazadas
del centro de salud Materno Infantil de Santa Anita. Tuvieron una muestra de 97
embarazadas que asistieron al servicio obstétrico de dicho establecimiento, y en
los resultados se comprob6 una relacion de tipo positiva, y de una correlacion
moderada entre el grado de satisfaccidn y los aspectos sociodemogréaficos de las
embarazadas de dicho establecimiento de salud; con un grado de significancia de
p< 0.05.

Vega et al.,, (2016). En la tesis con el objetivo de correlacionar las
caracteristicas socio-demograficas y la satisfaccion con la calidad de los servicios,
en pacientes que acudieron a los consultorios externos de obstetricia del nosocomio
| Edmundo Escomel Essalud. Encuestaron a 107 gestantes, llegaron a la
conclusion, que existia correlacion significativa entre la satisfaccion y los factores
sociales-demogréaficos como edad y el sitio de donde procede.

Ponce et al., (2015), en Lima, se centr6 en la determinacion del vinculo entre
factores socio-demograficos y los grados satisfaccion, del area designada a la
planificacién de la familia del establecimiento de salud San José, de Villa El
Salvador, 2014. Su muestra fue de 112 pacientes entre 18 a 47 afios, aplicaron el
SERVQUAL para recolectar los datos. Se develo en los resultados que el grado de
complacencia de las pacientes fue de 48.2%, mostrando relacion entre las variables
estudiadas.

Uscategui y Tamayo (2012). Realizaron un trabajo investigativo para la
determinacion de indicadores sociodemograficos y satisfaccion de pacientes con

edades que sobrepasan los 15 afios. Encuestaron a 36 personas previamente
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seleccionadas. En el resultado ampliamente sobresaliente fue la predominancia de
pacientes de sexo femenino. Concluyeron que los indicadores sociodemograficos,
se correlacionan de forma significativa con la satisfaccion del paciente.

Vasquez—Cruz et al.,, (2018). Se plante6 el propésito de evaluar la
satisfaccion de usuarios en la unidad médica de Puebla -México, aplic6 como
metodologia un estudio descriptivo, transversal utilizando como instrumento el
cuestionario SERVPERF, evaluaron a 395 usuarios, de los cuales el 66% fue
poblacién femeninay 34% poblacién masculina, concluyeron que la satisfaccion del
paciente es mayor a 60% y que se relaciona a cuanto mayor sea el nivel académico
adquirido.

También se presentan algunas investigaciones, que difieren un tanto los
datos encontrados en la presente tesis, como, Ticllacuri y Mengoa (2018), quienes
evaluaron la asociacion entre los factores sociales y demogréficos y la satisfaccion
con el cuidado del servicio de enfermeria en usuarios intervenidos en cirugias de
abdomen, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. Evaluaron a 49 post
operados de cirugia abdominal, con una encuesta sobre indicadores socio
demograficos y escala tipo Likert para efectuar la medida de la variable satisfaccion,
en sus resultados hallaron que no existia correlacién entre las variables medidas.

En relacion a las caracteristicas de la muestra segun sexo se tiene mayor
porcentaje entrevistado de sexo femenino con 77 usuarios que representan un 70%
y en 30% de sexo masculino. Se puede contrastar la muestra con Febres y Mercado
(2020), con el propédsito de evaluar la satisfaccion de los pacientes, en funcion la
calidad de atencion prestada por los servicios de consulta externa de medicina
interna del nosocomio Daniel Alcides Carrion - Huancayo, quienes en su muestra
también tuvieron mayor porcentaje de usuarias femeninas, precisamente el 57%
fueron mujeres.

Continuando con la discusién, y en referencia a los siguientes objetivos
especificos se tiene que, se tiene que en relacion al primer objetivo especifico:
Identificar los factores socio-demograficos favorables y desfavorables de la muestra
estudiada, se hallé que los factores sociodemogréficos favorables fueron la edad,
ocupacion, estado civil, nimero de hijos, aseguramiento, tipo de vivienda e ingreso
salarial y los desfavorables fueron el grado de instruccion y el lugar de procedencia.

También se puede describir que entre factores sociodemograficos favorables
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se muestran la edad, ocupacion, estado civil, niUmero de hijos, tipo de seguro, tipo
de vivienda y el ingreso salarial los cuales se trazan en 72.7% y los aspectos
desfavorables fueron el nivel de instruccion y el lugar de donde proceden que
suman un 27.3%.

Y en concordancia con la variable satisfaccién de los pacientes, se hallo el
grado de aceptable con un 48.2%, seguido de satisfecho con 26.4%, insatisfecho
14.5%, muy insatisfecho 7,3 y muy satisfecho 3.6%. Y respecto a las dimensiones
de la variable satisfaccion del usuario, en la dimension fiabilidad se obtuvo 48.2%
aceptable y 4.5 % muy insatisfecho; en tanto la dimension empatia 41.8% la
valoran de aceptable, y 7.3 de insatisfecho; al respecto la dimension capacidad de
respuesta 43.6% se mostraron aceptable y 9.1 insatisfecho; en tanto la dimension
seguridad 41.6% lo califican de aceptable y 3.6 insatisfechos; y con la dimension
aspectos tangibles valoran de aceptable un 42.7% y 9.1 muy insatisfecho.

Se encontraron investigaciones con resultados similares, entre los que
destacan: Febres y Mercado (2020), quien en cuanto al nivel de satisfaccion
obtuvo un 60,3%. En relacion a las dimensiones hallaron que la dimension
seguridad y empatia tenian un 86,8 % y 80,3 % de complacencia. Y el grado mas
elevado de no satisfaccion se alcanzé en aspectos tangibles con el 57,1 %
secundado por la capacidad de respuesta con el 55,5%.

Rodriguez (2019), hall6 complacencia en las cuatro dimensiones de la

satisfaccion, con excepcion de la empatia. Se reflejo que los usuarios del sexo
masculino mostraron satisfaccion en las cinco dimensiones de calidad.
Vega et al., (2016), en la tesis con el objetivo de correlacionar las caracteristicas
socio-demograficas y la satisfaccion de la calidad de servicio, encuestaron a 107
gestantes, aplicaron un instrumento de recopilacion de datos para conocer los
aspectos socio-demograficos y otro cuestionario para evaluar la complacencia de
la calidad de atencion. Globalmente la satisfaccion de la calidad fue del 51,4% y
de satisfaccion mediana.

Huerta (2015), se centro en la determinacion de los grados de complacencia
brindados por los servicios de Medicina de Emergencia. En los resultados se
aprecié que un 92.2% mostré satisfaccion con la asistencia recibida y las cinco
dimensiones superaron el 80% de satisfaccion, la capacidad de respuesta indicé el

mayor porcentaje de no satisfaccion.
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Seclén y Darras (2005), se interesaron en determinar los niveles de
satisfaccion de usuarios en establecimientos salubristas y nosocomios del MINSA.
En los resultados develaron que la satisfaccién de usuarios fue 68,1%. Concluyeron
que hay factores socio-demograficos, de accesibilidad y econdmicos que estan
relacionados con satisfaccion del cliente externo.

Mauricio (2020), su objetivo fue estimar si hay valimiento de los factores
sociodemograficos en las pacientes en relacibn a la atencion recibida en
consultorios externos del Hospital Regional Docente Materno Infantil El Carmen de
Huancayo. Para ello adopt6 una poblacién de 4200 usuarios cuya muestra fue 325;
el instrumento utilizado por ellos ha sido el cuestionario Servqual con
modificaciones, en el resultado obtenido se contrasta que existié influencia de tipo
significativo de los aspectos socio-demogréaficos, como la edad, el nivel de
instruccion y el lugar de donde proceden, mas no existe con el tipo de
aseguramiento ni con la ocupacion. Finalmente concluyeron que se evidencio
relacion entre los factores sociodemograficos y la calidad de atencién desde la
percepcion de las usuarias.

Y respecto a trabajos con los que se diferencian los hallazgos, se tiene a:
Maggi et al., (2018) en Ecuador, evalué la satisfaccion del enfermo en cuanto a la
asistencia de calidad otorgada en sector de Emergencia en Pediatria, Hospital
General de Milagro. Seleccionaron a 357 personas. Finalmente, se demostro que
indicaron insatisfaccion las variables de elementos tangibles, seguridad, fiabilidad
y la empatia. Mientras que la capacidad para brindar respuesta fue considerada
parcialmente satisfecha. Concluyeron con la obtencién de un elevado indice de
insatisfaccion.

Suarez et al., (2016). Identificar el grado de complacencia de los usuarios en
consultorios médicos. Trabajo con 480 pacientes abordados en 32 consultorios.
Concluyé que los usuarios se encuentran insatisfechos en todas sus dimensiones
con excepcion de la dimension de condiciones de las areas para la asistencia.

Respecto a los objetivos especificos segundo, tercero, cuarto, quinto y sexto,
en el que se plantearon objetivos correlacionales y formulaciones de hipétesis, que
buscaron conocer la correlacion entre los factores sociodemograficos con las
dimensiones de la segunda variable satisfaccion del usuario, se encontré para las

dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
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tangibles correlaciones de tipo directa pero baja, pues en todos los casos el p-valor
estuvo por debajo del nivel de significancia de 0,05, por consecuencia se ha
rechazado las hipotesis nulas y aceptado las hipétesis alternas y concluyendo que
existe correlacion directa baja y significativa entre los factores sociodemograficos y

las cinco dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios externos.
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VI.  CONCLUSIONES
Primera: Existe correlacion directa baja y significativa entre los factores
sociodemogréficos y la satisfaccion de los usuarios que acuden al establecimiento
de Salud de Junin, 2022

Segunda: Existe una correlacion directa baja y significativa entre los factores
sociodemograficos y la dimensién fiabilidad de la variable satisfaccién del usuario
gue acuden al establecimiento de Salud en Junin, 2022. (Rho de Spearman = 0,252,
p-valor 0,011 < 0,05).

Tercera: Se determiné que existe una correlacion directa baja y significativa entre
los factores sociodemograficos y la dimension capacidad de respuesta de la
variable satisfaccidén del usuario que acuden al establecimiento de Salud en Junin,
2022. (Rho de Spearman = 0,233, p-valor 0,016 < 0,05).

Cuarta: Se determiné que existe una correlacion directa baja y significativa entre
los factores sociodemogréficos y la dimensién seguridad de la variable satisfacciéon
de los usuarios que acuden al establecimiento de Salud en Junin, 2022. (Rho de
Spearman = 0,234, p-valor 0,028 < 0,05).

Quinta: Se determind que existe una correlacion directa baja y significativa entre
los factores sociodemograficos y la dimension empatia de la variable satisfaccion
del usuario que acuden al establecimiento de Salud en Junin, 2022. (Rho de
Spearman = 0,258, p-valor 0,045 < 0,05).

Sexta: Se determind que existe una correlacion directa baja y significativa entre los
factores sociodemograficos y la dimensidn aspectos tangibles de la variable
satisfaccion del usuario que acuden al establecimiento de salud en Junin, 2022.
(Rho de Spearman = 0,222, p-valor 0,006 < 0,05).
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

A partir de la investigacion ejecutada continuar y ampliar el estudio para
corroborar la causa de la relacion directa baja de la relacion factores
sociodemograficos y satisfaccion del usuario.

Evaluacion constante y permanente del desempeiio del trabajador a través
de los instrumentos validados por la unidad de Recursos humanos, realizar
periodicamente la aplicacion del cuestionario de satisfaccion para valorar el
punto débil y subsanar.

Solicitar al area de Recursos Humanos de la Red de Salud realizar talleres
de coaching, de empoderamiento y de comunicacion efectiva para el
personal de salud, a fin de mejorar la relacion con los usuarios.

La jefatura del establecimiento debe gestionar con su inmediato superior
cursos de capacitacion, pasantias, talleres, para mejorar las competencias
del personal asistencial para adquirir actualizacion en los conocimientos de
salud; por lo mismo debe promover vy la investigacion en los trabajadores.
Realizar seguimiento individualizado a los usuarios a través de
telemonitoreo, y la tele orientacion sincrona.

Mejoramiento de sala de espera acorde a la modernidad, a través de la
evaluacion constante de gestion de la calidad, mejorar los puntos débiles
gue actian como puntos de demora en la atencion de los usuarios, para el
caso un adecuado manejo del archivo de historias clinicas aplicando las
normas vigentes sobre Gestion de Historias Clinicas, solicitar reposicion de
equipos deteriorados para lo cual se debe involucrar a las principales

autoridades locales.
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finalmente el hecho de responder I encuesta CXpres i aceptacion o participar

voluntariamente en el estudio, i merito o ello proporciono la informacien siguiente;

Documento Nacional de Identidad:,.......

AR NN N RN RC NN

A0 Y NODI s s

.

Corneo electrdnico personal 0 ISHUCIONAL .vvuvevvvvesesessssssssssvssssnsassssererssseses

Firma




INSTRUMENTO DE EVALUACION: )
FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y NIVEL DE SATISFACCION

Estimado (a):

El presente instrumento es de caracter anénimo y confidencial; tiene como objetivo
determinar la relacion entre los factores sociodemogréaficos y satisfaccion de usuarios a fin
de obtener un diagnostico situacional del tema y poder elaborar un sistema de estrategias que

permitan mejorar los niveles de calidad de atencion.

INSTRUCTIVO DE LLENADO

Por favor, sea honesta al responder en todas las preguntas solo podra seleccionar UNA
opcién como respuesta. Coloque un aspa (X) en la respuesta de la columna de la derecha que

usted considere es la correcta.

Fecha................................Hora de inicio...............

SEXO:
MASCULINO

FEMENINO

1:

2:

1. Edad

Puntaje

18a25 ()

26a35 ()

36a46 ()

47a59 ()

60a65 ()

a| bl WN

2. Qué grado de Instruccion tiene usted?

Puntaje

a. sin estudios ()

b. Primaria ()

c. Secundaria ()

d. Superior técnica ()

e. Superior/Universitaria ()

Q| B[([WIN|F

3. Que ocupacién tiene?

Puntaje

Ama de casa ()

1

Empleada ()

Estudiante ()

Otras ocupaciones ()

2
3
4




4. Que estado civil tiene usted? Puntaje
a. Soltera ()

b. Casada () 2

c. Conviviente () 3

d. Separada () 4

d. Divorciada () 5

e. viuda () 6

5. Numero de hijos Puntaje
Ninguno () 1

uno () 2

Dos a tres () 3
Cuatro a mas () 4

6. Lugar de procedencia Puntaje
Urbano () 1
Urbano-Marginal () 2

Rural () 3

7. Condicion de aseguramiento Puntaje
SIS () 1
Essalud () 2
Fuerzas Armadas () 3

Otros () 4
Ninguno () 5

8. Tipo de Puntaje
Vivienda

Propia () 1
Alquilada () 2
Casa familiar () 3




9. Ingreso Puntaje
salarial

500 a 850 soles () 1

900 a 1300 soles () 2

1350 a 1800 soles () 3

1850 a mas soles () 4




CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL USUARIO

PERCEPCION DE ATENCION

Estimada califique la percepcion que se refieren a como Ud. HA RECIBIDO la atencion en el servicio
de Consulta externa en el Centro. Utilice una escala numéricadel 1 al 5. Considere a 1 como menor
calificacion y 5 como la mayor calificacion.

N:

PREGUNTAS

1 muy
Insatisfe
cha

2
Insatisfec
ha

3
Aceptab
le

4
Satisfe
cha

5 Muy
Satisfec
ha

¢ Usted fue atendido sin diferencia
alguna en relacion a otras personas

¢, Su atencion se realizé en orden y
respetando el orden de llegada?

¢ Su atencion se realizdé segun horario
publicado en el establecimiento de
salud?

¢,Cuando usted quiso presentar alguna
gueja o reclamo el establecimiento
conté con mecanismos para atenderlo

¢La farmacia cont6 con los
medicamentos que receto el medico?

¢La atencion en el area de caja
/farmacia fue rapida?

¢La atencion en el area de admision fue
rapida?

¢ El tiempo que usted espero para ser
atendido en el consultorio fue corto?

¢,Cuando usted presento algun
problema o dificultad se resolvié
inmediatamente

10

¢,Durante su atencion en el consultorio
se respeto su privacidad?

11

¢El medico profesional que le atendio le
realizaron un examen completo y
minucioso?

12

¢,El medico u otro profesional que le
atendio le brindo el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

13

¢ El medico u otro profesional que le
atendio le inspiro confianza?

14

¢ El medico u otro profesional que le
atendid le trato con amabilidad, respeto
y paciencia?

15

¢El personal de caja/farmacia le trato
con amabilidad, respeto y paciencia?

16

¢EL personal de admision le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?




17

¢ Usted comprendio la explicacion que le
brindo el medico u otro profesional
sobre su salud o resultados de su
atencion?

18

¢Usted comprendio la explicacion que el
medico u otro profesional le brindo
sobre el tratamiento que recibia y los
cuidados para su salud?

19

¢ Los carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para
orientar a los pacientes?

20

¢ El consultorio y la sala de espera se
encontaron limpios y contaron con
bancas o sillas para su comodidad?

21

¢ El establecimiento de salud cont6 con
bafios limpios para los pacientes?

22

¢.El consultorio donde fue atendido
contd con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencion?




ANEXO 4:
VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I:l DIMENSIONES / items Peéti::len Reéiea\l/zan Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si| No | Si [No| Si | No
1 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion | x X X
a otras personas?
2 | ¢, Su atencion se realizo en orden y respetando el X X X
orden de llegada?
3 | ¢, Su atencion se realizé segun horario publicado en | x X X
el establecimiento de salud?
DIMENSION 2 Si | No | Si |[No| Si | No
4 | ¢Cuando usted presento una queja o reclamo el | x X X
establecimiento presento algin mecanismo
de atenderlo?
5 | ¢Lafarmacia conto con los medicamentos que receto | x X X
el medicamento?
6 @ atencion en el area de caja/ farmacia fue rapida? X X X
7 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
DIMENSION 3 Si | No | Si |[No| Si | No
8 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
9 | ¢Cuando usted presento algun problema o dificultad | x X X
se resolvié inmediatamente?
1 | ¢Durante su atencion en consultorio se respetd su | X X X
0 | privacidad?
1 | ¢El medico profesional que le atendi6 le realizo un | x X X
1 | examen completo y minucioso?
DIMENSION 4 X X X




N -

¢ EI médico u otro profesional que le atendio le brindo
el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

¢ El médico u otro profesional que le atendid le inspiro
confianza?

¢ El médico u otro profesional que lo atendi6 le trato
con amabilidad, respeto, y paciencia?

¢, El personal de caja/ farmacia le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

oRrlURrhRlweL

¢El personal de admision le trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

X X| X| X

D DIMENSION 5

~N e

¢Usted comprendié la explicacion que le brindo el
médico u otro profesional sobre su salud o resultados
de su atencién?

¢Usted comprendié la explicacion que el medico u
otro profesional de salud le brindo sobre el
tratamiento que recibié y los cuidados para su salud?

=

¢ Los carteles, letreros o flechas en el
establecimiento fueron adecuados para orientar a
los pacientes?

oN

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

¢ El establecimiento de salud conto6 con bafios limpios
para su atencion?

NDNEFEDN

SEl consultorio donde fue atendido cont6é con
equipos disponibles y los materiales necesarios para

su atencién?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Luis Cueva Buendia

DNI: 20049226

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensién especifica del constructo Huancayo, 26 mayo, 2022
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

€s conciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

I;' DIMENSIONES / items Pe(r:tii:len Reé?;gan Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Si | No | Si |[No| Si | No
1 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion | x X X
a otras personas?
2 | ¢Su atencion se realizo en orden y respetando en X X X
orden de llegada?
3 | ¢Su atenciodn se realiz6 segun horario publicado en | x X X
el establecimiento de salud?
DIMENSION 2 Si | No | Si |[No| Si | No
4 | ¢(Cuando usted presento una queja o reclamo el | x X X
establecimiento presento algin mecanismo
de atenderlo?
5 | ¢Lafarmacia conto con los medicamentos que receto | x X X
el medicamento?
6 g atencion en el area de caja/ farmacia fue rapida? X X X
7 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
DIMENSION 3 Si| No | Si [No| Si | No
8 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
9 | ¢Cuando usted presento algun problema o dificultad | x X X
se resolvié inmediatamente?
1 | ¢Durante su atencion en consultorio se respeto su | X X X
0 | privacidad?
1 | ¢El medico profesional que le atendi6 le realizo un | x X X
1 | examen completo y minucioso?
DIMENSION 4 X X X




1 | ¢El médico u otro profesional que le atendio le brindo X
2 | el tiempo suficiente para contestar sus dudas o

preguntas?
1 | ¢ EImédico u otro profesional que le atendi6 le inspiro X
3 | confianza?
1 | ¢ElI médico u otro profesional que lo atendi6 le trato X
4 | con amabilidad, respeto, y paciencia?
1 |¢ El personal de caja/ farmacia le trato con X
5 | amabilidad, respeto y paciencia?
1 | ¢El personal de admision le trato con amabilidad, X
6 | respeto y paciencia?

DIMENSION 5
1 | ¢Usted comprendié la explicacion que le brindo el X
7 | médico u otro profesional sobre su salud o resultados

de su atencién?
1 | ¢Usted comprendié la explicacion que el medico u X
8 | otro profesional de salud le brindo sobre el

tratamiento que recibié y los cuidados para su salud?
1 | ¢Los carteles, letreros o flechas en el X
9 | establecimiento fueron adecuados para orientar a

los pacientes?
2 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron X
0 | limpios y contaron con bancas o sillas para su

comodidad?
2 | ¢El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios X
1 | para su atencién?
2 | ¢El consultorio donde fue atendido contdé con X
2 | equipos disponibles y los materiales necesarios para

su atencién?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador. Dr/ Mg: LOPEZ PENA JORGE ANTONIO
DNI: 20089220
Especialidad del validador: 1.- Médico Cirujano

2.- Especialista en Radiologia

3.- Maestro en Salud Publica y Gestion Sanitaria

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente Huancayo, 29 de mayo del 2022.
o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, o

€s conciso, exacto y directo )

7 /
- . . . . . ., / /

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados / /

son suficientes para medir la dimension //,

/// Firma ‘del‘gxperto Informante.

s
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

I:l DIMENSIONES / items Peéti::len Reéiez;/zan Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1 Si| No | Si [No| Si | No
1 | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion | x X X
a otras personas?
2 | ¢(,Su atencion se realizo en orden y respetando el X X X
orden de llegada?
3 | ¢, Su atencion se realizé segun horario publicado en | x X X
el establecimiento de salud?
DIMENSION 2 Si | No | Si |[No| Si | No
4 | ¢Cuando usted presento una queja o reclamo el | x X X
establecimiento presento algin mecanismo
de atenderlo?
5 | ¢Lafarmacia conto con los medicamentos que receto | x X X
el medicamento?
6 @ atencion en el area de caja/ farmacia fue rapida? X X X
7 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
DIMENSION 3 Si | No | Si |[No| Si| No
8 | ¢El tiempo que usted espero para ser atendido en el | x X X
consultorio fue corto?
9 | ¢Cuando usted presento algun problema o dificultad | x X X
se resolvié inmediatamente?
1 | ¢Durante su atencion en consultorio se respetd su | X X X
0 | privacidad?
1 | ¢El medico profesional que le atendi6 le realizo un | x X X
1 | examen completo y minucioso?
DIMENSION 4 X X X
1 | ¢El médico u otro profesional que le atendid le brindo | x X X




N

el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

¢ EI' médico u otro profesional que le atendio le inspiro
confianza?

¢El médico u otro profesional que lo atendio le trato
con amabilidad, respeto, y paciencia?

¢El personal de caja/ farmacia le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

orlRrhRlwER

¢El personal de admision le trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

DIMENSION 5

~N P

¢Usted comprendid la explicacion que le brindo el
médico u otro profesional sobre su salud o resultados
de su atencion?

¢ Usted comprendié la explicacion que el medico u
otro profesional de salud le brindo sobre el
tratamiento que recibié y los cuidados para su salud?

=

¢ Los carteles, letreros o flechas en el
establecimiento fueron adecuados para orientar a
los pacientes?

OoON

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su
comodidad?

¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios
para su atencion?

NDNEFEDN

¢El consultorio donde fue atendido conté con
equipos disponibles y los materiales necesarios para
su atencion?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y Nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Santiago Angel Cortez Orellana

DNI: 08694200

Especialidad del validador: 1.- Médico Cirujano

2.- Especialista en Medicina Legal
3.- Auditor Médico

4.- Maestro en educacion, mencion en Docencia e Investigacion en Educacion Superior
5.- Doctor en Medicina

Huancayo, 25 de mayo del 2022.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados M/’

v
son suficientes para medir la dimension

Firma dél Experto Informante



ANEXO5:
AUTORIZACION DE LA INSTITUCION / CARTA DE PRESENTACION

CARTA N°001-2022/M.C. MDG

M.C. Katia Sarmiento Ramos
Jefe de la Ipress Ahuac - Microred Chupaca

Presente. -

Luego de un atento saludo por intermedio del presente me dirijo a usted,
como esiudiante del Programa de Maeslria en Gerencia en Servicios de Salud
de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Afe, vengo realizando mi Proyecto de
investigacion cuyo titulo es * FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE CONSULTORIOS EN LA IPRESS AHUAC
2022" para opiar el grado de Magister, el mofivo de la presente es para solicitar
la autorizacion de su despacho para EJECUTAR LA APLICACION DEL
INSTRUMENTO en la institucion a su cargo, dicho instrumento ha sido validedo

por tres jueces expertos.
Segura de ser merecedora de su atencion, me susribo de usted.

ATENTAMENTE,

Sy
i

MERCEDES DE LA CRUZ GARCIA
40146260

Pt 14f06 122




SALLD CHUPACA

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

CARTA No ('K - 2022-GRI-DRSI-UESCH-MRSCH- JEF/PSA, -
Sro. Mercedes De la Cruz Garcia

ASUNTO: AUTORIZA APLICACION DE CUESTIONARIO
EN PROYECTO DE  INVESTIGACION.

Ref. CARTA N? 001-2022/M.C.MDG

Presente.-

Por intermedio del presente reciba un saludo ofectuoso del P.5. Ahuac, el motivo es para
emitir respuesta o lo corta presentodo a esta jefatura por el cual solicito autorizacion pora
Iz splicacion del cuestionario y realizar el estudio del trabejo de investigacion: “Foctores
Sociodemogrdficos y Satisfaccion del Usuario de Consultorios en la Ipress Ahuac 2022” en
vuestro establecimiento, en razén o que dicho estudio pueda contribuir en mejoror fo colidad de
atencicn y quede precedente de estudio en lo institucidn, SE AUTORIZA la aplicacion del estudio

en el trobojo de investigacidn que viene ejecutando, soficitdndole que al culminor su estudio

emite ung copio o esto jefotura.

Sin otro particulor, me suscribo de usted reiteréndole muestras de afecto y estima.

Ahuac, 27 de Junio del 2022.

ATENTAMENTE,

CMP Gge2)




POSGRADO

"sho del For@alecimiento de la Soberania Macional”

Lima, 30 de Jumios dell A2

senor (a):

Ora. Katia Sarmiento Rojas
lefe

PUESTD DE SALUD AHUALC

M2 de carta 137 - 2022 — UCWY — VA — EPMG — FOSLD3S)
Asunto - sglicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 30 de junio del 2022

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarla cordialmente y al mismo tiempo
augurarle exitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle gue la Unidad de Posgrado de la Universidad César
vallejo Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria v Doctorado, en diversas
menciones, donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de

Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1} apellidos y nombres de estudiante: De La Cruz Garcia Mercedes

2} programa de estudios : Maestria

3} Mlencion : Gestion de los Servicios de la Salud

4} cCiclo de estudios : Tercer ciclo

5} Trtulo de la investigacion : "FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS ¥

SATISFACCION DEL USUARID DE CONSULTORMDS, IPRESS AHUAC 2022.7

Debo senalar que los resultados de la investizacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacidn de la investigacion
en la institucion que usted dirige.

Atentamenta, E—

|'l|' Pl
!:I' Iq L""f""i'l-..l_l:xl«'.lﬁ..--

£ H:.I.I;I.u Ruik u1l.1]u Marmafo4——
T-.s- o la Escusla de Posgrado
ampus Lima fila |




ANEXO 6:

BASE DE DATOS

-

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

ASPECTOS TANGIBLES
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ANEXO 7:
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,930 22

Nota: Siendo alfa de Cronbach 0,930, se determina que el instrumento es altamente
confiable



ANEXO 8:
RESULTADOS DESCRIPTIVOS GENERALES

Tabla 7.

Resultado de los usuarios segun sexo de consultorios en el establecimiento
deSalud (Puesto de Salud Ahuac — Junin) 2022

Frecuenci  Porcentaj

a e

Masculino 33 30,0
Femenino 77 70,0
Total 110 100,0

Figura 7.

Resultado de los usuarios segun sexo de consultorios en el establecimiento de
Salud (Puesto de Salud Ahuac — Junin) 2022

60

40

Porcentaje

Masculino Femenino

Nota:

En los resultados se aprecia que son 33 usuarios que representa el 30% de la
muestra son de sexo masculino y 77 usuarios que representa el 70% fueron de
sexo femenino.



Tabla 8.
Resultado de los factores sociodemogréficos de los usuarios de consultorios en el

establecimiento de salud (Puesto de Salud Ahuac — Junin) 2022

Edad Frecuencia Porcentaje
Edad Favorable 81 73,6
Desfavorable 29 26,4
Total 110 100,0
Grado de Favorable 42 38,2
instruccion Desfavorable 68 61,8
Total 110 100,0
Ocupacion Favorable 59 53,6
Desfavorable 51 46,4
Total 110 100,0
Estado civil Favorable 103 93,6
Desfavorable 7 6,4
Total 110 100,0
Numero de hijos Favorable 90 81,8
Desfavorable 20 18,2
Total 110 100,0
Lugar de Favorable 23 20,9
procedencia Desfavorable 87 79,1
Total 110 100,0
Aseguramiento Favorable 106 96,4
Desfavorable 4 3,6
Total 110 100,0
Tipo de vivienda Favorable 57 51,8
Desfavorable 53 48,2
Total 110 100,0
Ingreso salarial Favorable 58 52,7
Desfavorable 52 47,3
Total 110 100,0

Nota:
En la tabla respecto a los factores sociodemograficos “favorables”, han resultado

los aspectos de la edad, ocupacion, estado civil, nUmero de hijos, aseguramiento,
tipo de vivienda e ingreso salarial, y los aspectos “desfavorables” fueron grado de

instruccion y lugar de procedencia.



Tabla 9.
Resultado de la variable factores sociodemograficos

Frecuencia Porcentaje
Favorable 80 72,7
Desfavorable 30 27,3
Total 110 100,0

Figura 8.
Resultado de la variable factores sociodemograficos

Porcentaje

Favorable Desfavorble

Nota:

Enlatablay la figura se aprecia el 72,7%, es decir 80 usuarios, cuentan con factores
sociodemograficos favorables y el 27,3% que son 30 usuarios han sido

considerados con factores sociodemograficos desfavorables.

Tabla 10.



Resultado de la variable satisfaccion de los usuarios externos

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 8 7,3
Insatisfecho 16 14,5
Aceptable 53 48,2
Satisfecho 29 26,4
Muy satisfecho 4 3,6
Total 110 100,0

Figura 9. Resultado de la variable satisfaccion de los usuarios externos

Porcentaje

muy insatisfecho Satisfecho Aceptable Satisfecho Muy satisfecho

Nota:

En la tablay la figura se tiene a 8 usuarios que representa el 7,3% de la muestra se
consideran muy insatisfechos, 16 usuarios que representa el 14,5% se consideran
insatisfechos, 53 usuarios que representa el 48,2% consideran aceptable la
satisfaccion, 29 usuarios que representa el 26,4% se consideran satisfechos y 4

usuarios que representa el 3,6% se considera muy satisfechos con la atencion.



