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Presentacioén

Sefiores miembros del Jurado, de conformidad con los lineamientos técnicos
establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de Postgrado
de la Universidad “César Vallejo”, dejo a vuestra disposicion la revision y
evaluacion del presente trabajo de tesis titulado: “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, 2018, realizado para optar el grado académico de
Magister en Gestion de los Servicios de la Salud. El cual confio sea un referente

para otros, que conlleve a su posterior aprobacion.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos: En el capitulo |
Introduccion: incluye antecedentes y fundamentacion cientifica, técnica o
humanistica, justificacion, problema, hipétesis y los objetivos. Capitulo Il Marco
Metodolégico: considera las variables, operacionalizacion de variables,
metodologia, tipos de estudio, disefio, poblacién, muestra y muestreo, técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos y los métodos de andlisis de datos.
Capitulo 1ll. Resultados. Capitulo IV discusién. Capitulo V conclusién. Capitulo

VI recomendaciones. Capitulo VII referencias bibliograficas

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora
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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de
atencién y satisfaccién del usuario del consultorio de crecimiento y desarrollo

del centro de salud Carlos Protzel 2018.

La investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental, transversal de
nivel correlacional, pues se determind la relacion entre las variables calidad de
atencion vy satisfaccion del usuario en un tiempo determinado. La muestra
estuvo conformada por 384 usuarios del consultorio de crecimiento y desarrollo
del centro de salud Carlos Protzel. Para la recoleccion de datos se utilizo la
técnica de la encuesta, cuyo instrumento fue dos encuestas o listas de cotejos
con escala politomica de 20 y 19 items para ambas variables respectivamente.
El procesamiento estadistico descriptivo se realizé mediante el programa Excel

y la inferencial con el programa estadistico SPSS 25.

Los resultados de la investigacion determinaron que existe relacion positiva
entre las variables ademas se encuentra en el nivel de correlacion alta y siendo
el nivel de significancia bilateral de p=0.000<0.05. Se probd la hipotesis
planteada y esta relacion es alta se concluye que: La Satisfaccion del usuario
tiene relacion significativa con la calidad de atencion del consultorio de

crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel, 2018.

Palabras claves: Calidad, atencion, satisfaccion, usuario, control.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship Carlos Protzel,
between quality of care and user satisfaction of the growth and development of
the Health Center clinic 2018.

The research was basic type, not experimental, cross correlation level design,
because it was determined the relationship between the variables quality of care
and satisfaction of the user at a given time. The sample was conformed by 384
users of the growth and development of the Health Center clinic Carlos Protzel.
For the collection of data was used in the survey, whose instrument was two
surveys or lists of matches with scale polytomic of 20 and 19 items for both
variables respectively. Descriptive statistical processing was performed using the
Excel program and the inferential statistical program SPSS 25.

The results of the investigation determined that there is positive relationship
between the variables is also located in high correlation level and where the level
of bilateral significance of p = 0.000 < 0.05. The hypothesis was tested and this
relationship is high. It is concluded that: the user satisfaction has significant
relationship with the quality of care of the growth and development of the center
of health Carlos Protzel clinic, 2018.

Key words: Quality, care, satisfaction, user control.
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1.1. Realidad problematica

Actualmente la calidad de atencién se define como “aquel confort de
requerimientos y expectativas del usuario, sea interno como son el personal de
salud y usuarios externos que son los pacientes y familiares, la cual se busca en
todas las actividades de los servicios médicos” segun Serra (2016) . Dicha

calidad es una de las finalidades del quehacer diario de los profesionales de la
salud, pesar de ello, en diversos paises, instituciones no se ve reflejada dichos
estandares calidad 6ptima en la percepcidn positiva del usuario externo. A nivel
internacional segun existen varios paises con bajos niveles de calidad de
atencién, por ejemplo México todavia cuenta con carencias de recursos,
afectdndose la calidad de cada servicio del area de salud, como por ejemplo
condiciones con poca higiene procedimientos que no garantizan la

bioseguridad e integridad del usuario.

En referencia al concepto de calidad en la atencion en Cuba, Serra (2016)
consideré que brindar un servicio de calidad, conlleva a progresar de manera
constante y la falta de ella conlleva al fracaso (p.12). Dado que inéditamente los
pacientes prefieren ser atendidos con calidad, por ello se convierten en
evaluadores de calidad en cada uno de los niveles de atencion, y otorgan un
juicio valor de la calidad segun las expectativas y percepciones del usuario,

enfocando sus esfuerzos en obtener un nivel superior en calidad.

En Brasil tienen como meta el logro de la atencion de las necesidades mas
prioritarias de la comunidad, mediante el progreso en la calidad de atencién y
las prestaciones de salud de ese pais, en ese marco, la calidad desarrollada en
las instituciones de salud es incitante , la adhesion en el desarrollo de gestidon
como desarrollo practico sistematico podria otorgar informaciones en el
planteamiento de estrategias de intervencion durante la gestion de calidad, a su
vez puede desarrollar diversos modelos de gestion acorde a los
establecimientos de salud. En este sentido, el personal asistencial de salud
tiende a planear y desarrollar estrategias para obtener mejores niveles de

calidad, mediante la solucion de problemas, tomando como referencia la
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observacién y el analisis situacional de salud de su establecimiento.

Segun Morales (2001) en nuestro pais las diversas Reformas del Sector
Salud tienen como mision aportar al fortalecimiento de la calidad de atencion y
se estdn desarrollando acciones para mejorar la gestion, la normalizacion de
diversos procedimientos de salud. De tal modo se esta financiando para mejorar

el equipamiento e infraestructura de los Establecimientos de Salud.

En el centro de salud Carlos Protzel, el personal de salud estd en
constante capacitacion sobre temas de calidad de atencién, a pesar de ello no
se llega a coberturar los diversos programas y estrategias, si bien es cierto se
cuenta con personal capacitado, pero no asisten los usuarios suficientes para
cumplir la meta mensual de atencion. En el servicio de enfermeria la meta
principal es lograr coberturar a los nifios menores de un afio, que asisten al
consultorio de crecimiento y desarrollo (CRED). Considerando que el INEI en el
presente aflo ha dado una meta de 278 nifios coberturados, de la cual se debe
lograr atender 150 nifios coberturados. Cabe mencionar que un paciente
coberturado es aquel que ha culminado todas sus atenciones o controles segun
grupo etareo, es decir si es recién nacido le corresponde cuatro controles, si es
menor de un afio le corresponde once controles, si tienen un afio le corresponde
6 controles, si tiene de 2 afilos a menores de 5 afos le corresponde 4 controles

durante cada afo de edad.

Y en la realidad mensualmente no se llega a dicha cantidad, porque
después que los pacientes reciben el primer y segundo control de CRED, ya no
regresan para los siguientes controles, o solo regresan en los controles que
coinciden con las fechas de sus vacunas. El consultorio de CRED del centro de
salud Carlos Protzel, cuenta con dos enfermeras para CRED, una en el turno
mafana y una en el turno tarde, y a pesar de tener dos turnos no se llega la
meta deseada. Siendo para el establecimiento una preocupacion actual estas

brechas permanentes de atenciones sin coberturar.

En el marco de la realidad de salud mencionada, se origina la siguiente
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pregunta:

¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel,
20187

1.2 Trabajos previos
Se realizaron estudios anteriores para formular una cronologia a seguir y son los

siguientes:

Antecedentes internacionales.

Con respecto a la indole internacional, tenemos lo siguiente:

Ortiz y Vega (2014) en su tesis “Calidad percibida de la atencion de
enfermeria por pacientes hospitalizados” en una instituciéon de servicios de
salud de Barranquilla, Colombia”. El objetivo fue la determinacién de la
calidad de la atencién que brindaba el departamento de enfermeria, segun
la percepcion de los pacientes en hospitalizacion. Se tom6 una muestra de
158 pacientes que fueron sometidos a un cuestionario de calidad y como
resultado se tuvo que la mayoria de pacientes evidencié niveles altos de
calidad. Se concuerda con los autores que este tipo de investigaciones
favorecen proyectos para mejoras de la calidad, ain mas considerando
gue dichos proyectos se generen a raiz de aquellos indicadores en los que

la muestra indic6é que tenian bajo nivel de calidad.

Lenis y Manrique (2015) en su estudio: “Calidad del cuidado de
enfermeria percibida por pacientes hospitalizados en una clinica privada de
Barranquilla, Colombia”. El objetivo del estudio fue la identificacion de la
calidad del servicio segun los pacientes hospitalizados. La muestra fue de
147 pacientes que tenian orden de alta, ellos fueron sometidos a un
cuestionario de calidad y como resultado se tuvo que los pacientes
perciben una calidad de nivel alto debido a que los pacientes dieron una
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puntuacion alta en la dimension de experiencia profesional o procedimental
y en la dimensién de empatia. Se concuerda con los autores en que las
caracteristicas del servicio y el trato personalizado influyen en la calidad de

atencion que percibe el usuario.

Saldafia y Sanango (2015) en su estudio “Calidad de atencion
cientifico humanistico que presta el personal de enfermeria y su relacion
con el nivel de satisfaccion del usuario del centro de salud de
Cojitambo.Azogues, Ecuador”. Cuyo objetivo fue la identificacion de la
calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria y qué relacion
tiene con la satisfaccion del usuario. Conto la muestra de 385 pacientes. El
resultado del estudio fue estudio concluye que el personal que labora en el
establecimiento de salud poseen una alto porcentaje de talento humano,
estan altamente capacitadas en temas concernientes a la calidad de las
atenciones en salud. Se concuerda con los autores en que el 6ptimo
desarrollo del talento humano y del area cognoscitiva influye en la calidad

de atencién que percibe el usuario.

Rios y Barreto (2016) desarrollaron una investigacion denominada
“Percepcidon de la satisfaccion en la atencién en salud en usuarios del
servicio de consulta externa, de los hospitales San Antonio de Chiay Santa
Rosa de Tenjo, Bogota. Colombia”. Tuvo como obijetivo la identificacion de
los grados de la satisfaccién en las personas que recibieron atencion en el
servicio de consultorio externo. Se tuvo una muestra de 188 pacientes y el
resultado fue que los usuarios registraron una satisfaccion alta, a su vez se
identificaron porcentajes bajos en los indicadores de infraestructura y
organizacion, con ello la institucion fortalecerd& sus puntos debiles
conllevando al mantenimiento y/o aumento de la satisfaccion de sus
usuarios. Se concuerda con los autores en que los aspectos tangibles

influyen en la calidad de atencion que percibe el usuario.

Cotes, Tapie, Cabrera, y Achicanoy (2016) desarrollaron una

investigacion denominada “Calidad de la atencion médica en el servicio de
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consulta externa desde la perspectiva de los usuarios del hospital Lorencita
Villegas De Santos E.S.E. Primer Trimestre Del 2016 Samaniego — Narifio,
Colombia”. Cuyo objetivo fue la valoracion de la calidad de atencién en
consultorio externo. La muestra fue de 100 pacientes y el resultado fue que
la mayoria de pacientes Se concluyo que hay insatisfaccion global de los
usuarios, debido a que el personal de salud no cumple con el horario
programado de las citas, causando mucha incomodidad al usuario, y
generando en la poblacion predisposicion a la evaluacion negativa de toda
la atencion. Se concuerda con los autores en que la fiabilidad y empatia
influyen en la calidad de atencién que percibe el usuario.

Antecedentes nacionales.

En el &mbito nacional mencionaremos los antecedentes:

Manchén y Montoya (2014) desarrollaron una investigacion
denominada “Nivel de calidad del cuidado enfermero desde la percepcion
del usuario, servicio de emergencia. Hospital Ill — Essalud, Chiclayo”. La
investigacion tuvo como objetivo la determinacion del nivel de calidad desde
la perceptiva del usuario. La muestra consté de 329 pacientes y resulté que
para los usuarios la calidad recibida es baja, debido que en el usuario
considera que en los procedimientos realizados no se protege la intimidad
del paciente, el personal no acude cuando el paciente lo requiere, no tiene
una adecuada comunicacién con los familiares, no cuenta con los
materiales y equipos para cumplir con los cuidados. Se concuerda con los
autores en que las dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y elementos tangibles influyen directamente en la calidad de

atencion que percibe el usuario.

Urrutia y Cantuarias (2015) en su estudio “Calidad de cuidado de
enfermeria y satisfaccion del usuario adulto en emergencia hospital La
Caleta, Chimbote “. Cuyo objetivo fue la determinacion de la calidad del

cuidado de enfermeria segun el nivel de satisfaccion del usuario adulto. La
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investigacion tuvo una muestra de 217 pacientes adultos. En los resultados
se presentd que la mayoria de la muestra indicO que existe una calidad
buena y estaban satisfechos con los cuidados, debido a que el usuario
considera que existe buenas relaciones entre personal de salud y paciente,
buena informacién, buen desempefio procedimental en base a
conocimientos cientificos propios de la profesion, y confort dentro del
consultorio, seguridad y confianza. Se concuerda con los autores en que las
dimensiones de la satisfaccion del usuario como son caracteristicas del
servicio y trato personalizado influyen en la calidad de atencién que percibe

el usuario.

Quispe (2015) desarrollo una investigacion denominada “calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del
hospital nacional Hugo Pesce Pecetto, Andahuaylas”. La investigacion tuvo
como objetivo de la determinacién de la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario. Tuvo como muestra de 159
usuarios y en sus resultados se obtuvo que existia entre las variables
calidad y satisfaccion una correlaciéon positiva y se confirmé6 que la calidad
de servicio estaba relacionada de manera directa con la satisfaccion del
usuario. Se concuerda con el autor en que la satisfaccion del usuario influye
de manera directa con la calidad de atencion, a mayor calidad de atencién
mayor satisfaccion del usuario, asi mismo el usuario al sentir mayor

satisfaccion percibe que la calidad de atencion recibida fue buena.

Tuesta (2015) en su estudio “Calidad de atencién y satisfaccion
percibida por el usuario externo del servicio de emergencia en el hospital Il-
1 Moyobamba”. El objetivo fue recopilar informacion sobre la calidad de
atencion y la satisfaccién del usuario. La muestra estuvo formada por 362
personas atendidas en servicio de emergencia. En los resultados se mostrd
la existencia de la relacion calidad - satisfaccion, o que implico que todos
los pacientes que indicaron estar satisfechos también indicaron que en el

establecimiento de salud existe buena calidad de atencion.Se concuerda
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con el autor en que la satisfaccion del usuario influye de manera directa con

la percepcidn que tiene el usuario sobre la calidad de atencién que recibid.

Castro, Moreno y Paredes (2016) en su estudio “Calidad del cuidado
de enfermeria y grado de satisfaccion del usuario externo del centro de
salud San Juan, Iquitos”. El objetivo de esta investigacion fue la
determinacion de la relacion existente entre la calidad y la satisfaccion del
usuario. Tuvo como muestra 129 usuarios. Dentro de los resultados salié
que la calidad de atencion salié con nivel dado que el usuario indic6 que
existe puntualidad en la atencién, a su vez recibieron un trato humano alto,
las informacién recibida fue clara; pero a diferencia de la calidad el nivel de
satisfaccion fue medio, debido a que no hubo puntualidad en las
atenciones. Se concuerda con los autores en que la satisfaccion del
usuario influye de manera directa con la idea del cliente sobre calidad de

atencion recibida.

Ruiz (2016) desarrollé una investigacion denominada “Calidad de
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion del usuario externo en el
Hospital ESSALUD IlI, Tarapoto, San Martin, Tarapoto”. La investigacion
tenia como objetivo la identificacibon de la relacion entre calidad y
satisfaccion del usuario. Tuvo como muestra 377 usuarios y en los
resultados se denotd que realmente hay una relacion importante entre la
calidad de atencién y la satisfaccién del paciente. Se concuerda con el
autor en que la satisfaccion del usuario tiende a influenciar de manera

directa con la percepcion del cliente sobre calidad de atencién recibida.

Sifuentes (2016) en su estudio “satisfaccion del usuario y calidad del
cuidado de enfermeria en el servicio de cirugia hospital regional docente de
Trujillo”. Esta investigacion tuvo como objetivo la determinacion de la
relacion del nivel de satisfaccion y la calidad del cuidado. La muestra fue de
194 usuarios hospitalizados y el resultado mostré6 que la mayoria de
usuarios presentaron nivel de satisfaccion bajo, puesto que ellos

mencionaron que recibieron una mala calidad de atencion, y ello influye en
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sus grados de satisfaccion. Se concuerda con el autor en que la idea que
tiene el usuario sobre la calidad de atencion esta relacionada directamente
con caracteristicas del servicio y trato personalizado, siendo estas

dimensiones para calificar la satisfaccion del usuario.

Beteta (2017) en su estudio “Calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios en el hospital de emergencia José Casimiro Ulloa — Lima”.
Tuvo como objetivo la determinacién del vinculo entre la calidad de servicio
y satisfaccion de las personas que se atienden en emergencia. Su muestra
estuvo conformada por 183 usuarios y sus resultados indicaron que los
usuarios se encontraban medianamente satisfechos dado que el aspecto
tangible del establecimiento de salud no era suficiente para brindar un
buena calidad de atencién, de ese modo la satisfaccion del usuario se ve
influenciada por la calidad de atencion. Se concuerda con el autor en que el
pensamiento que tiene el usuario sobre la calidad de atencion recibida que
presenta un bajo nivel en los aspectos tangibles, predispone a la

insatisfaccion en el usuario.

1.3. Teorias relacionadas.

Definiciones de calidad de atencion.

En el transcurso del tiempo, se lograron desarrollar una variedad de
conceptos, sobre calidad y satisfaccion. La Organizacién Mundial de la
Salud (citado en Sifuentes Olga 2016) refiere que la calidad de atencién
en salud es la adecuada intervencién en la que se brinda seguridad al
usuario y accesible a su economia; a su vez debe tener la capacidad de
generar impacto positiva en la morbimortalidad, discapacidad y mal
nutricion, del mismo modo indica que se debe asegurar que a cada
usuario se le proporcione el paquete de diagnosticos y tratamientos
terapéuticos necesarios para lograr una calidad de atencién de gran
nivel, teniendo como requerimiento necesario que el profesional tenga

conocimientos y practica suficientes como para obtener Optimos
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resultados con el menor riesgo y la mayor satisfaccion del paciente (p
21). Se tiene diversos autores sobre calidad, como los siguientes:

Segun Palmer (citado en Alvarado D., Wulf A., Solis X., Pantoja T.,
Pischel K., Villarreal L., Alvarez C., Carrasco C. y Babul M. 2017)
explicé que la calidad en atencion de salud en el tiempo despert6 cada
vez mayor interés, tanto en el personal de salud, como en los
administradores y responsables de las politicas sanitarias, y la
poblacion general. A su vez fue importante resaltar que los elementos o
dimensiones para evaluar la calidad de atencion son: efectividad,

eficacia, eficiencia, accesibilidad, satisfaccion, competencia profesional.

También Cerezo y Zeithaml, Parasuraman y Berry ( citados en
Sanchez Rojas 2018) refieren que ofrecer calidad significaba saber
responder a las necesidades o expectativas del usuario e incluso pasar
esas necesidades, dando asi dimensiones genéricas que presentan los
autores antes mencionados, utilizaron el método de evaluacién
Servqual en la que la evaluacién presenta las siguientes dimensiones:
accesibilidad, caracter tangible, competencia, cortesia, credibilidad,
actitud responsiva, comunicacion, comprension, seguridad 'y

confiabilidad.

Segun Virginia Henderson (citada en Céardenas R, Cobefas J,
Garcia J 2017) segun esta tedrica la calidad fue definida como conjunto
de actividades que hace posible recuperar la salud del paciente (p.23).
En los servicios que se ofrecen a favor de la salud, la asistencia debe
dar respuestas oportunas, acertadas en el marco de las necesidades de
los pacientes, a través de personal capacitado, una cantidad de
recursos humanos suficientes , equipos biomédicos necesarios que
abastezcan a toda la comunidad, generando la satisfaccion de las
personas brindandoles lo que se adecue a sus necesidades, sin afectar

a las actividades segun ley de los profesionales que brindan servicios y
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a costos razonables que permitan una atencion integral de salud

Optima.

Para Sifuentes Olga (2016) la calidad de atencion es un valor del
sistema de salud, por ello se fueron incorporando estrategias para
potenciar la calidad de atencion (p. 20). Una de las estrategias fue la
evaluacion para demostrar los resultados de todo lo que el proceso de
atencion incluye. Para esta evaluacion se requiere un seguimiento y
monitoreo de las actividades que deben ser inherentes a la atencion de
salud que se dé a la comunidad, claro que también se debera tener en
cuenta que cada profesional de la salud es una persona con una serie
de habilidades propias que puede potenciar las habilidades aprendidas
durante el estudio de la profesién, como son conocimientos cientificos,

tedricos y préacticos.

Generalmente cuando los usuarios acuden a un establecimiento
de salud, lo hacen porque estan en buscando soluciones, respuestas
para los diversos problemas o necesidades de salud, teniendo el
derecho de recibir atenciones con principios éticos que aseguren
cuidados de calidad basados en una sélida gama de conocimientos. La
profesién de enfermeria tiene al cuidado del usuario como uno de los
pilares de su profesion, considerando que en el primer nivel de atencion
esta enfocado a la prevencion y promocion de la salud, es por ello que
ante una evaluacion de calidad y de la satisfaccién del usuario estan
involucradas diversas dimensiones como las dimension tangible,

confiabilidad, capacidad de respuesta, aseguramiento, empatia.

Segun Urriago (citado en Ruiz Reinaldo 2017) refiere que el
método SERVQUAL-encuesta para evaluacion de calidad de atencién
en el usuario-para la evaluacion de la calidad ha sido aplicado en
diferentes estudios, pero él lo modifica para su mejor aplicabilidad en el
sector salud, ésta evaluaciébn se divide en elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y calidez o empatia, las
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cuales se describen de la siguiente manera (p.26).

También Urriago 2012 refiere que los elementos tangibles son
todo el exterior que el usuario percibe del establecimiento de salud, las
cuales forman parte de la atencién (p 42). Dentro de los elementos
tangibles se debe tener en cuenta la infraestructura, los equipos con los
gue se atiende, el personal de salud que cuente son los implementos de
vestimenta y materiales adecuados para la atencion. Dado que todo ello
brindara comodidad, y optimizara la calidad de la atencién prestada. A
su vez Urriago indica que la fiabilidad es el componente con el que se
refiere a la actitud de confianza y precision que denota el profesional de
salud teniendo en cuenta la oportunidad de la atencion, la continuidad y
orden légico de la atencion, el interés en la resolucion de problemas,

cuidado en el registro de informacion (p43).

Respecto a la capacidad de respuesta Urriago 2012, refiere que el
personal de salud debe mostrar un espiritu servicial en la atencién pero de
manera oportuna, sin provocar en los usuarios un malestar en su estado de
animo, debido al tiempo de demora de la atencion (p 43). Siendo asi es
necesario evaluar todos los factores inmersos en la capacidad de
respuesta, desde el ingreso al establecimiento de salud, la sefializacion
externa a los consultorios, la informacion brindada por el area de informes
en central telefénica y en médulo presencial, la fluidez en la separacion de
citas, la velocidad con que son atendidos en caja y admision, el tiempo que
espera el paciente en la sala de espera correspondiente al consultorio,
puesto que todo ello contribuye a la capacidad de respuesta de una

atencion.

Urriago 2012, indicé que seguridad es lo esencial en la atencion en
salud, ya que seria generar credibilidad, confianza y garantizando el
bienestar de los usuarios, de tal manera que se sientan seguros, con la

atencion recibida (p. 43).
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La confianza que percibe el usuario es necesaria de este modo se
siente tranquilo, con mas seguridad como todos cuidados que se les
recomienda. Recibir las indicaciones y consejerias adecuadas favorece la
credibilidad que percibe el paciente. La ubicacion, sefializacion interna del
consultorio, reduce riesgos y complicaciones durante el tiempo que seréa
atendido. Las orientaciones deben ser claras dado que con ello se instruye
a los pacientes sobre sus cuidados en el hogar considerando sus

necesidades prioritarias en salud.

Definiciones de satisfaccion del usuario.

Segun Heinz (2000) citado en Ruiz (2017) mencioné que la
satisfaccion es un estado subjetivo dado que se considera a todo
sentimiento que tiene el usuario respecto a un servicio recibido (p.29).
Segun el grado de satisfaccion que obtiene el usuario en la primera
atencion hace posible que el usuario decida regresar, del mismo modo la
satisfaccion seria una manera de valorar la atencién recibida o valorar el
servicio que recibieron, y segun ello sus niveles de satisfacciébn avanzan a
lo positivo 0 negativo. Siendo asi todo usuario busca la satisfaccion de sus
necesidades, y las instituciones prestadoras de salud estan enfocadas a

otorgar calidad alta de atencion y lograr la satisfaccion del usuario.

Dentro de la dimensiones de la satisfaccion del usuario segun
Jiménez (2006) citado en citado en Ruiz (2017), indicé que la satisfaccion
se evalla en las siguientes dimensiones: comunicacién, explicaciones o
respuestas claras, intimidad o privacidad en la conversacion, escuchar con
interés, clima de confianza, capacidad de discutir problemas personales,
actitud profesional, el adoptar un papel dominante, percepcion del paciente
de su individualidad, respeto mutuo, trato amable y cordial , respeto al
orden de llegada, , competencias técnicas, conocimientos especificos
segun la especialidad, capacidad de valorar ,priorizar necesidades del
usuario, a su vez esté subordinada a otros factores como cultura, condicion

de nivel educativo, edad, y otros (p. 32).



27

Si bien es cierta la satisfaccion del usuario implica el sentimiento que
le genera una atencion considerandolo de manera racional y cognoscitiva,

como producto de comparar las expectativas con el servicio recibido.

Segun Thompson (2009) citado por Quispe (2015) indico que si bien
es cierto la satisfaccion del cliente va ligada a la calidad de los servicios
brindados, no sélo es eso, sino de lo que los usuarios esperan recibir un
tipo de atencion y anhelan que sea satisfecha. El usuario esta con un nivel
de satisfaccion alto siempre y cuando los servicios logran cubrir o exceder
sus expectativas, si el servicio cumple sus expectativas el usuario tiene un
nivel de satisfaccion medio, y si el servicio no logra satisfacer las
expectativas el nivel de satisfaccion es bajo (p.47). En este proceso de la
calidad de atencion, se logra visualizar cinco dimensiones, que Si son
abarcadas en su totalidad, implicaria una buena calidad de atencién. Las

dimensiones son:

Dimensién 1: Caracteristicas del servicio

Salas (2017) menciond que se refiere a aquellos procesos
administrativos y asistenciales que son realzados en el establecimiento de
salud, segun normas y lineamientos ya establecidos para dichos procesos
(p.23). Esa normativa sirve para inspeccionar, evaluar, capacitar al personal
sobre las labores que ejecutan con la finalidad de optimizar los servicios y la
dotacion de recursos asistenciales necesarios para atender a personas que
asisten al centro de salud. El autor indicé que satisfacer al usuario interno y

externo sigue como proceso final de una serie de requerimientos.
Dimension 2: Caracteristicas de trato personalizado
Torres (2015) explicO que ciertas caracteristicas en la manera de

tratar al usuario de salud, estaban implicadas en la promocion continua de

actividades de bienestar en la poblacién, muy aparte de lo que resulte en su
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ejecucion (p.34). Asi también, el trato que ofrece el sistema es factible a
mejorias que se pueden realizar de manera voluntaria sin ser influenciado
por actividades de capacitaciéon que logran mejorar sus habilidades, y esto
teniendo en cuenta que para mejorar el trato se debe ser amable, empatico,

cordial sin realizar ningun tipo de discriminacion.

1.4. Formulacién del problema

Problema general

¢, Cual es la relaciéon entre calidad de atencion y satisfaccién del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel,
20187

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Cudl es la relacion entre calidad de atencién y la dimensién caracteristicas
del servicio del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 20187

Problema especifico 2

¢,Cual es la relacion entre calidad de atencion y la dimensién caracteristicas
del trato personalizado del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro
de Salud Carlos Protzel, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

Se sustenta con lo expuesto a continuacion:

Justificacion tedrica
El valor tedrico es fundamental dado que la investigacion aportara el
conocimiento cientifico, dado facilitard comprobar la calidad de atencion del

consultorio de crecimiento y desarrollo y la satisfaccion del usuario, siendo
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necesario para mejorar, implementar o reforzar los conocimientos e
investigaciones que estén mas relacionadas, generando que se pueda
determinar una mejora en la forma de comportarse de las variables y/o la

relacion entre ellas.

Este trabajo tiene justificacion tedrica debido a existe preocupacion por
evaluar como se viene manejando actualmente el tema satisfaccion del
usuario y como ésta se relaciona con la calidad percibida por el usuario
externo, ante una realidad de competencia que fortalezca el crecimiento
institucional del centro de salud Carlos Protzel. Actualmente no se han
realizado investigaciones en el establecimiento de salud, que enmarquen la
satisfaccion del wusuario enfocandose en sus dos dimensiones
(caracteristicas del servicio y trato personalizado), como tampoco se ha
realizado estudios respecto a la calidad de atencion que experimenta y
percibe el usuario, de tal manera que permita adoptar acciones correctivas
0 mejoras. Resulta necesario que se contribuya con estudios que tengan
relacion con el campo de administrativo de la salud,; a fin de generar
fortalezas en ciertos puntos que puedan proporcionar un éptimo servicio de

la comunidad.

Esta investigacion proporcioné indicadores que enmarcaron las dos
variables de estudio. Con ello se describid la relacion existente entre estas
dos, siendo de uso para tomar decisiones como punto de inicio para la
superaciéon de diversas las dificultades institucionales y permitan lograr los

estandares de eficiencia esperados.

En esta institucion prestadora de salud, se presencia la disminucion de
asistentes al consultorio de crecimiento y desarrollo, dicha inasistencia
seria producto de carencias en satisfaccién del paciente. Debido a ello, este
estudio tiene la mision de identificar especificamente la relacion que existe
entre las variables de estudio en el consultorio de crecimiento y desarrollo

del Centro de Salud Carlos Protzel.
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Justificacién practica
Los resultados estardn al alcance de la poblacion, de profesionales de
salud, de estudiantes, de la institucion, siendo asi beneficiara a todos, que

son en su mayoria de profesiones de la salud.

Este estudio se realizé en el distrito de Comas, institucién enfocada al
logro de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, con la
informacion de los resultados obtenidos, se contribuira con la institucion a
tomar decisiones Optimas, al igual que se podra enfocar al establecimiento
de estudio al logro del nivel alto de la calidad de atencién, en dénde se

beneficiara a los usuarios de la institucion.

Justificacién metodologia

La presente investigacion consté de un fundamento y uso metodoldgico
gue se implementd, en base a bases teéricas y trabajos previos, para
obtener datos se utilizé instrumentos validados mediante juicio de expertos,
contribuyendo a la adquisicién de resultados comprobados
metodoldgicamente que seran de utilidad para futuros estudios.

Este estudio posee importancia en el campo de las ciencias de la salud,
debido a que los temas de calidad y satisfaccion, contribuyen a que el
investigador desarrolle conocimientos, potencie habilidades
correspondientes a su profesién, siendo asi es importante dado que servira
como guia, antecedente, instrumento para que profesional interesado se

realice mejor en su profesion.

Se realizd en base a lineamientos metodolégicos que han sido
comprobados cientificamente, identificAndose las variables, la metodologia
aplicada con enfoque cuantitativo, con método hipotético deductivo, el tipo
de investigacion basica, no experimental, de disefio transaccional,

correlacional que sera de utilidad a otros estudios.
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1.6 Hipotesis

1.7.

Hipotesis general
Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario del

consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel,
2018.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1
Existe relacion entre calidad de atencion y la dimensidn caracteristicas del

servicio del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud

Carlos Protzel, 2018

Hipotesis especifica 2
Existe relacion entre calidad de atencion y la dimensidn caracteristicas del

trato personalizado del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, 2018

Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacién entre calidad de atencion y satisfaccién del usuario

del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos

Protzel, 2018
Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Determinar  la relacion entre calidad de atencion y la dimension
caracteristicas del servicio del consultorio de crecimiento y desarrollo del

Centro de Salud Carlos Protzel, 2018
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacién entre calidad de atencién y la dimension caracteristicas
del trato personalizado del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, 2018.



Il. Método
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2.1. Disefio de investigacion

Segun Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano (2015), indicaron que los disefios
son no experimentales porque no se deben manipular variables vy
transversales porque estudia los eventos en un espacio del tiempo, estos
datos fueron recolectados durante el afio 2018 (p.103). Similar a los que
indicé Hernandez (2014) pues los estudios no experimentales no se realiza
ninguna manipulacion, sélo se observan los eventos de manera natural y

luego se analizan (p. 151). Se esquematizé de la siguiente manera:

M: Muestra. Usuarios que asistieron al consultorio de crecimiento y
desarrollo.

O1: Variable para Calidad de atencion

02: Variable para Satisfaccion del

usuario

r : Relacion

El paradigma fue el positivismo, segun Palomino, et al. (2015) puesto
gue el conocimiento real es sélo el cientifico (p.16). Respecto al enfoque
cuantitativo, Palomino et al. (2015), sefialdé que en estos estudios se debe
recolectar datos para probar diversas hipotesis, haciendo uso de medicion

numeérica y analisis estadistico (p.27).

Hernandez, et a. (2010) citado en Melgar (2017) indicé que el
enfoque cuantitativo se define como aquello que se rige en enfoques
objetivos de la realidad exterior orientados a describir, explicar y predecir las

causas de los hechos y fendmenos, requiriéndose una metodologia concreta
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de investigacion de caracter cuantitativo en los datos fueron de tipo
numerico, estandarizado y cuantificables con el uso de procedimientos
estadisticos que usa (p.37). El método hipotético deductivo, segun Palomino,
et al (2015), sirve para demostrar las hipétesis planteadas y del total a lo

particular (p.25).

Segun Sanchez y Reyes (1996) citados en Delgado, Leon, Torrelio,
Cisneros y Aguilar (2015) es basica porque esta orientada a nuevos
conocimientos de diversas areas de investigacion (p.49). A su vez consta en
recoger informacién  real enriqueciendo el conocimiento cientifico,
orientandose a descubrir principios y leyes. Es sustantiva porque responde a
las incognitas esenciales, describiendo, explicando, prediciendo la realidad;
en tal sentido, esta orientada, a describir, explicar, predecir la realidad, para
concretar su teoria cientifica. Al igual Palomino, et al (2015), indica que su
objetivo fue formular conocimiento cientifico, teéricos en el amplio mundo de

la ciencia (p.104).

Segun Hernandez (2014) citado en Delgado, et al. (2015) indicé que los
estudios con disefios no experimentales son en los que se utiliza solo la
observacion, para poder describir la realidad en un ambiente natural (p.49).
Segun Hernandez (2014) citado en Delgado, et al. (2015) menciond se
denominan disefios de investigacion transversal o transeccional, dado que se
desarrollan en un momento especifico del tiempo, con el propdsito de
describir las variables, analizando su incidencia y relacibn en un momento
dado (p.49).

El nivel de investigacion fue el correlacional, para Palomino et al. (2015),
determinan de qué manera dos o mas variables se relacionan (p.108). En el
estudio se determing la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del

usuario.
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2.2. Variables, operacionalizacion

Variable 1: Calidad de atencidén

Definicion conceptual

Segun Cerezo, Zeithaml, Parasuraman, Berry (1993) citados en Sanchez
Rojas (2018) ofrecer calidad es dar solucién a las necesidades de las
personas 0 en el mejor de los casos a las expectativas, dando asi
dimensiones genéricas que presentan los autores antes mencionados,
utilizaron el método de evaluacién Servqual en la que la evaluacién presenta
las siguientes dimensiones: accesibilidad, caracter tangible, competencia,
cortesia, credibilidad, actitud responsiva, comunicacién, comprension,

seguridad y confiabilidad (p.55).
Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual
Segun Thompson (1997) citado en Quispe (2015) indicé que la satisfaccion
del usuario no sélo se veia influencia por la calidad, sino también por las
expectativas de los clientes (p.56).

A su vez indica que si las expectativas son cumplidas la satisfacciéon
es regular, si no cumple las expectativas la satisfaccion es bajo, pero si

sobrepasa las expectativas, la satisfaccion es alta.

Operacionalizacion de las variables
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Tabla 1

Operacionalizacion de calidad.

Dimensiones indicadores items escala Niveles o
rangos
Del (01) al (1)totalmente
Aspectos tangibles  Recursos materiales (04) en Bajo
desacuerdo [1a35]
Fiabilidad Coherencia entre lo Del (05) al
que se oferta y lo que (09) (2) en
se ofertadoy lo desacuerdo
realmente se brinda. Regular
(3) ni de [36 a 69]
Percepcién Del (10) al acuerdo  ni
Sensibilidad (12) en
desacuerdo
4) de
Seguridad Confianza Del (13) al acuerdo Alto
(16) [70 -105]
5)
Empatia Comprensi6n de los Del (17) al totalmente
que siente o necesitael  (21) de acuerdo
usuario.
Tabla 2
Operacionalizacién de Satisfaccion.

Dimensién Indicador ltems Escala Nivel y Rango
Dimension de Lo que percibe Inaceptable o
caracteristicas del ; Del (01) al (10) 1.nunca insatisfecho

. el usuario
servicio 2.casi nunca [1a32]

3.a veces Regular
Dimension de [33a63]
caracteristicas de ' ;
tato Confianza Del (11) al (20) gi.gﬁlspl)re Aceptable
personalizado O satisfecho
5.siempre [64 -95]

2.3. Poblacion y muestra

Segun Palomino et al. (2015), indicaron que es el conjunto de sujetos u
objetos que tienen caracteristicas observables y comunes (p.140). La
poblacién fue constituido por usuarios del consultorio de crecimiento y

desarrollo del centro de salud Carlos Protzel, 2018.
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Tabla 3

Distribucién de la poblacion

Institucién Total de usuarios

Centro de Salud Carlos Protzel Infinitos

Muestra

Palomino, et al. (2015), sefalaron: “es un subconjunto de una poblacion”
(p.141). En la muestra, inicialmente se determiné el tamafio ideal,
realizandose el, mediante la aplicacion de formula de Spiegel para

poblaciones infinitas.

_Z*pg
-

Férmula: n

Donde:

Z = Valores correspondientes al nivel de significancia (95%) = 1.96
p = Proporcién esperada (50%) = 0.5

q=1p=05

e = error de tolerancia de estimacion (5%) = 0.05

Poblacion infinita (N)

n = (1.96)2x0.5x0.5
(0.05)2

Entonces; n = 384 usuarios.

Muestreo

Palomino, et al. (2015), es probabilistica porque todos tienen la

posibilidad de ser elegidos como muestra (p.143).
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez vy

confiabilidad

Técnica

La Encuesta

Hernandez (2014) menciond que las encuestas eran instrumentos para
realizar estudios de tipo descriptiva, dado que se busca la identificacion de
las preguntas que se realizardn a aquellas personas que pasaran por una
seleccidon y sera la muestra representativa de toda la poblacion de estudio.
Por medio de la encuesta se puede contactar con la muestra para
realizarles las entrevistas con el uso de diversos medios. Obviamente a
personas tienen la voluntad de responder con sinceridad y que segun su

ubicacion en el contexto son doneos para hacerlo (p.21).

Instrumento

Sirve para medir variables como calidad de atencion y satisfaccion.
Palomino, et, al. (2015),es una herramienta que es utilizada con la finalidad
de realizar la observacion de situaciones especificas haciendo uso de una
relacion o lista de preguntas cerradas (p.175). En la investigacion se utilizo
dos instrumentos, la primera es variable calidad de atencion, con 21 items,
y la segunda es variable satisfaccion del usuario con 19 items. Las fichas

técnicas correspondientes a cada uno de los instrumentos utilizados son:
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Ficha técnica: Variable 1: Calidad de atencién

Nombre del
instrumento

Autora

Fecha de aplicacion
Administracion
Ambito de Aplicacion

Significacion

Duracion

Estructura

Instrumento de calidad de
atencion(Servqual adaptada)
Parasuraman et al.
2018
Individual
Centro de Salud Carlos Protzel
Evaluar los deseos o necesidades de los
clientes, que debe brindar el responsable
de servicios.
30 minutos

El instrumento compuesto por cinco

dimensiones: aspectos tangibles (4 items), fiabilidad (5 items), sensibilidad

(3 items), seguridad (4 items) , empatia (5 items) , total de 21 items, con

escala de medicion la siguiente:

(1) Totalmente en desacuerdo.

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4).De acuerdo

(5)Totalmente de acuerdo
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Ficha técnica: Variable 2: Satisfaccién del usuario

Nombre del instrumento : Instrumento de Satisfaccion del Usuario
Autora : MINSA R.M. 519-2006/MINSA

Fecha de aplicacion . 2018

Administraciéon :Individual.

Ambito de Aplicacion :  Centro de Salud Carlos Protzel

Significacion . Fortalecer los procesos para mejorar la calidad

en salud en los establecimientos de salud.
Duracion : 30 minutos

Estructura . Instrumento compuesto por dos dimensiones:
caracteristicas de servicio (10 items), caracteristicas del trato personalizado (9
items), con un total de 19 items, con la escala siguiente:

(1) nunca

(2) casi nunca

(3) a veces

(4) casi siempre

(5) siempre

Validez:

La validez de contenido fue con el juicio de expertos, siendo la técnica que
consiste en someter a opinidén de expertos los instrumentos disefiados para

el objetivo propuesto.

Tabla 4
Resultado de la validez de contenido del instrumento de Calidad de
Atencion
Juez experto Resultado
Mg. Marlene Checa Carlin Aplicable
Mg. Alicia Boluarte Carbajal Aplicable

Mg. Danilo Sanchez Coronel Aplicable
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Tabla 5

Resultado de la validez de contenido del instrumento de Satisfaccion del

usuario
Juez experto Resultado
Mg. Marlene Checa Carlin Aplicable
Mg. Alicia Boluarte Carbajal Aplicable
Mg. Danilo Sanchez Coronel Aplicable

Teniendo en cuenta la tabla 4 y 5, los jueces de expertos indicaron que es
aplicable a la muestra de estudio, segun los valores de calificacion

categorica muestra de estudio.

Confiabilidad:

Se realiz6 mediante una prueba piloto, en la que participaron 20 personas,
gue contaban con caracteristicas similares a la muestra. Luego se calculd
los puntajes con el coeficiente de Alfa de Cronbach para las matrices de

correlaciones inter-elementos.

Tabla 6

Confiabilidad de los instrumentos de calidad de atencién y satisfaccion del

usuario.
Variable Alfa de Cronbach N° items
Calidad de Atencion 0.897 21
Satisfaccion del usuario 0.917 19

Fuente: Base de datos de prueba piloto.

En la tabla 6, se observan los coeficientes de alfa de Cronbach, en el caso
del instrumento de la variable calidad de atencion resulté 0.897 y para el

instrumento de la variable satisfaccion del usuario resulto 0.917:
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Valores menores de 0.60 = inaceptable

Valores de 0.60 a 0.65 = indeseable.

Valores entre 0.65y 0.70 = minimamente aceptable.
Valores de 0.70 a 0.80 =respetable.

Teniendo en cuenta la escala y los resultados mayores de 0.70, nos indica

gue los instrumentos son de confiabilidad respetable.

Método de analisis de datos

Se analizo las variables con el programa SPSS V. 25, porcentajes en tablas
y figuras para la presentacion de la distribucion de los datos, la estadistica
descriptiva, para la ubicacién dentro de la escala de medicién, siendo
contrastadas las hipétesis con la estadistica no paramétrica, mediante el
coeficiente Rho Spearman, por ser ambas variables, inmersas en el estudio,

cualitativas ordinales.

Rho Spearman: Segun Avila (2010) citado en Tamayo (2017) refiere que el
coeficiente de correlacién por rangos (p) sirve para medir la relacién de dos
variables en escala de tipo ordinal, siendo asi entre los sujetos estudiados

podra establecerse un orden jerarquico (p.50).

Prueba hipotesis: Para Torres (2007) citado en Tamayo (2017) viene a ser
ese planteamiento que puede determinar una relacion entre variables, para
saber la probabilidad de propiedades, causas y consecuencias de un

problemas o mas (p.50).

Nivel de Significacion: Segun Torres (2007) citado en Tamayo (2017)
menciono que cuando es menor de 0.05, se considera al coeficiente como
significativo en el nivel de 0.05 (95% de confianza en que la correlacion sea

verdadera y 5% de probabilidad de error) (p.50).
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Estadistica descriptiva.
Los resultados son influenciados por como son percibidas las variables y
sus dimensiones, siendo presentadas con figuras o graficas de barras y

tablas de frecuencias.

Estadistica inferencial.

Segun Cruz, Pérez y Hernandez (2018) al utilizar la herramienta estadistica
para obtener la respuesta de los objetivos planteados en la investigacion,
por medio de la operacionalizacién de todos los datos que se obtienen a
través de cuestionarios en escala de Likert, para poder realizar el analisis

estadistico cuantitativo adecuado (p.12).

En la prueba inferencial, el procedimiento fue el siguiente:

1. Planteamiento de hipétesis estadistica
Ho: hipotesis nula
Ha: hipotesis alterna
Error: 5%

3. Regla de Decision:
Si p valor es menor que 0.05, rechazar la Ho

4. Aplicar estadistico inferencial
Interpretar los resultados inferenciales: (a) Tomar decision y (b)

Redactar conclusion.

Aspectos éticos

Universidad César Vallejo (2017), se tuvo como eje los principios éticos y se
respectd la confidencialidad, la condicibn de an6nimo de los usuarios a
quienes se les aplicd los instrumentos de investigacion. A su vez la
presente investigacion sigue el Codigo de Etica de Investigacion de la
Universidad César Vallejo aprobado mediante Resolucion de Consejo
Universitario N° 126 — 2017 de 23 de mayo de 2017: cumpliéndose los
estandares que norma la universidad, para la obtencion del conocimiento

cientifico, mediante un proceso responsable, honesto garantizando los
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derechos y bienestar de los autores de la propiedad intelectual (p.5).

Basado en los siguientes principios:

- Mantener reservada la identidad de los que conforman la muestra en
la investigacion.

- Colocar en la investigacion las citas de los textos y documentos que
se sirvieron como consulta

- Presentar datos reales, evitando cualquier tipo de manipulacién de

resultados.



[1l. Resultados



3.1. Analisis descriptivo

Para presentar los resultados se asumieron las puntuaciones de la variable
calidad de atencidn y satisfaccion del usuario del consultorio de crecimiento
y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, para presentarlos se
procedio a presentar sus niveles y rangos de la variable para el proceso de

interpretacion de los resultados

3.1.1 Descripcion de la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario.

En los resultados se observa que los usuarios con satisfaccién inaceptable,
el 9.6 % que indicaron que recibieron una calidad de atencién baja, a su
vez el 14,8% que indicaron haber recibido calidad de atencion media.
Quienes tienen una satisfaccion regular son el 33.1% que indicaron que
recibieron una calidad de atencion media y finalmente de quienes
percibieron satisfaccion aceptable, sélo el 35,2% refiere haber recibido

calidad de atencién en nivel alto.

Tabla 7
La calidad atencién y la Satisfaccion del usuario del consultorio de

crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel.

Calidad de Atencién Total
Bajo Medio Alto

Inaceptable Frecuencia 37 57 0 94

% del total 9,6% 14,8% 0,0% 24,5%

Satisf_acci(’)n del Regular Frecuencia 1 127 9 137
usuario % del total 0,3% 33,1% 2,3% 35,7%
Aceptable Frecuencia 0 27 126 153

% del total 0,0% 7,0% 32,8% 39,8%

Total Frecuencia 38 211 135 384

% del total 9,9% 54,9% 35,2% 100,0%
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Figura 1: Diagrama de Columnas 3D de la Calidad de Atencién y Satisfaccion del
usuario.

3.1.2 Descripcion de la calidad de atencién y la dimension de

caracteristicas del servicio.

En los resultados se observa que los usuarios con satisfaccion inaceptable,
son el 9.9% que indicaron que recibieron una calidad de atencién baja.
Quienes tienen una satisfaccion regular son el 35.4% que indicaron que
recibieron una calidad de atencion media y finalmente de quienes
percibieron satisfaccion aceptable, son el 31.8% que refieren haber recibido

calidad de atencién en nivel alto.



Tabla 8

La dimensién de caracteristicas del servicio de la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencién del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 2018.

Calidad Percibida Total
Bajo Medio Alto
Inacentable Frecuencia 38 44 0 82
o P % del total 9,9%  115% 00%  21,4%
cD;?;irt]:rIg:ica del Regular Frecuencia 0 136 13 149
servicio 9 % del total 0,0% 35,4% 3,4% 38,8%
Aceptable Frecuencia 0 31 122 153
P % del total 0,0% 8,1% 31,8% 39,8%
Total Frecuencia 38 211 135 384
% del total 9,9% 54,9% 35,2% 100,0%
Calidad de atencion y caracteristicas del servicio
0w 35.4% 31.8%
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Figura2: Diagrama de Columnas 3D de la calidad de atencion y la dimension de
caracteristicas del servicio.



3.1.3 Descripcion calidad de atencion y la dimension de caracteristicas

del trato personalizado.

De los resultados se observa segun la dimension de caracteristicas del trato
personalizado, que los usuarios con satisfaccion inaceptable, son el 9,6 %
gue indicaron que recibieron una calidad de atencion baja. Quienes tienen
una satisfaccion regular son el 8.3% que indicaron que recibieron una
calidad de atencion media, pero el 29.9% indicaron que recibieron una
calidad alta y finalmente de quienes percibieron satisfaccién aceptable, solo

el 34.6% refiere haber recibido calidad de atencién en nivel alto.
Tabla 9
La dimensién de caracteristicas de trato personalizado de la satisfaccion del

usuario y la calidad de atencion del consultorio de crecimiento y desarrollo

del centro de salud Carlos Protzel, 2018.

Calidad Percibida Total
Inaceptable Regular Aceptable

Baja Frecuencia 37 64 0 101
) . % del total 9,6% 16,7% 0,0% 26,3%
([:Deltrr];?:rt]esrlt’);ica de trato Media Frecuencia 1 32 2 35
personalizado % del totgl 0,3% 8,3% 0,5% 9,1%
Alta Frecuencia 0 115 133 248
% del total 0,0% 29,9% 34,6% 64,6%
Frecuencia 38 211 135 384

Total
% del total 9,9% 54,9% 35,2%  100,0%
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Figura 3: Diagrama de Columnas 3D de la Calidad de atencion y la dimension de
caracteristicas del trato personalizado.

3.2. Andlisis inferencial
Hipdtesis general

Existe relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel,
2018

Ho. La calidad de atencién no tiene relacién con la satisfaccion del usuario
del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos
Protzel, 2018

El resultado de 0.801 indicé que entre las variables hay una relacién positiva
entre las variables, alin mas encontrandose entre ellas una correlacion alta y
con nivel de significancia bilateral de p=0.000<0.05, siendo asi se rechaza,

por consiguiente se afirma la hipotesis general; concluyéndose que la




calidad de atencion tiene relacién significativa con la satisfaccion del usuario
del consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel,
2018.

Tabla 10
Correlacion calidad de atencién y satisfaccion del usuario.

Correlaciones

Calidad Satisfaccién
Percibida del Usuario
i Coeficiente de correlacién 1,000 ,801"
Calidad de Sig. (bilateral) . 000
atencion
Rho de N 384 384
Spearman staccion del Coeficiente de correlacién ,801" 1,000
satisfaccion del g0 - pijateral) ,000 .
Usuario
N 384 384

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

Hipotesis Especifica 1

Existe relacion entre calidad de atencion y la dimension caracteristicas del
servicio del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 2018

Hipdtesis Nula

La calidad de atencion no tiene relacion con la dimension caracteristicas
del servicio del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 2018.

El resultado de Spearman de 0.786 indicd que hay relacidon positiva
entre las variables ademas se encontr6 en el nivel de correlacién alta y
siendo el nivel de significancia bilateral de p=0.000<0.05, rechazandose de
este modo la hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1; lo que
concluye que la calidad de atencion tiene relacion significativa con la
dimension de caracteristicas del servicio de la satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel,
2018.



Tabla 11
Correlacion la calidad de atencién y caracteristicas del servicio.

Correlaciones

Calidad Dimension
Percibida caracteristica
del servicio
i Coeficiente de correlacion 1,000 ,786™
Calidad de Sig. (bilateral) . 000
atencion
N 384 384
Rho de Spearman - L -
Dimension Coeficiente de correlacion , 786 1,000
caracteristica del  Sig. (bilateral) ,000 .
servicio N 384 384

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

Hipotesis Especifica 2

Existe relacion entre calidad de atencion y la dimension caracteristicas del trato
personalizado del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 2018

Hipotesis Nula

La calidad de atencidn no tienen relacién con la dimensidn caracteristicas del trato
personalizado del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, 2018.

El resultado de Spearman de 0.622 mostré que entre las variables existe
relacion positiva, encontrandose en nivel de correlacion moderada y con
significancia bilateral de p=0.000<0.05, por ello se rechazé la hipétesis nula y se
aceptd la hipoétesis especifica 2; concluyendo que la calidad de atencion tiene
relacion significativa con la dimension de caracteristicas de trato personalizado de
la satisfaccién del usuario del consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de
salud Carlos Protzel, 2018.



Tabla 12

Correlacion la calidad de atencién y caracteristicas de trato personalizado.
Correlaciones

Calidad Dimensién
Percibida caracteristica
de trato

personalizado
Coeficiente de correlacion 1,000 ,622"
Calidad de atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 384 384
Spearman Dimensién Coeficiente de correlacion ,622™ 1,000
caracteristica de Sig. (bilateral) ,000 .
trato personalizado 384 384

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



V. Discusion



En este estudio titulado: “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel, 20187,
se encontraron resultados encontrados en base al procesamiento de la

informacion recaudada de los instrumentos ejecutados.

Respecto a la hipotesis general de este estudio, Urrutia y Cantuarias (2015)
también se compard la relacion existente entre calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario, en dicho estudio dentro los resultados que arrojaron
fueron que las dimensiones de la satisfaccidén del usuario como son caracteristicas
del servicio y trato personalizado influyen en la calidad de atencién que percibe el
usuario. En la presente investigacidon se encontré6 un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.801, lo que representa una alta asociacién entre las
variable, corroborandose con lo concluido por Urrutia y Cantuarias, en el que
afirmé que la calidad atenciéon y la satisfaccion del usuario, juega un papel
importante puesto que los pacientes se sienten a gusto cuando los servicios que
reciben son de calidad. Por otro lado la imagen institucional se incrementa y el
publico usuario crece cada dia mas. Asi mismo en el centro de salud Carlos
Protzel segun los resultados obtenidos si el usuario percibe una calidad de
atencion aceptable, su satisfaccidn es alta, pero si percibe una calidad de atencion
inaceptable su satisfaccibn es media o baja. Si se coincide en que las dos

variables estan relacionadas directamente.

Respecto a la primera hipétesis especifica de este estudio, Saldafia y
Sanango (2015), concluyen que las enfermeras que trabajan en este
establecimiento de salud poseen una alto porcentaje de talento humano, estan
altamente capacitadas en los conocimientos concernientes a la calidad de
atencion, debido a que sus resultados indicaron que el usuario satisfecho con la
infraestructura y con la capacidad cognoscitiva del personal en la atencién
influyen en la buena calidad de atencion que percibe el usuario.En la presente
investigacion se hallé un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.786,
lo que representa una alta relacién entre las variables, comprobandose asi lo
propuesto por Saldafia y Sanango, coincidiendo en corroborar que las
caracteristicas del servicio, ya sean de infraestructura fisicas del sitio en donde



recibe la atencion, el tiempo que demora para ser atendido y el tiempo de la
atencion dentro consultorio, y las consejerias acertadas y de facil entendimiento,

son caracteristicas que pueden influenciar en la calidad de atencion percibida .

Respecto a segunda hipoétesis especifica, Cotes et al (2016) determin6 que
la mayoria de pacientes tenian insatisfaccion global, debido a que el personal de
salud no cumplia con el horario programado de las citas, lo que generé6 mucha
incomodidad al usuario, y con ello los predispuso a la evaluacién negativa de la
atencion recibida. Encontrandose un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0.622, lo que representa una relacién significativa entre variables, con ello se
corrobora lo planteado por Cotes et al. Y se afirma que la calidad en las
instituciones prestadoras de salud, se relaciona altamente con la forma como ellos
son tratados desde que ingresan a la institucion hasta que se retiran de ella, debe
brindarse un trato de calidad, dado que los pacientes son motivo de existencia de
los establecimientos de salud y por ello deben recibir la mejor atencién posible,

haciendo énfasis en el trato amable y empatia.



V. Conclusiones



Primera:
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Esta investigacion evidenciéo que la calidad de atencién tiene
relacion significativa con la satisfaccion del usuario  del
consultorio del crecimiento y desarrollo del centro de salud
Carlos Protzel,2018; habiéndose hallado un coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0.801, representando una alta

asociacion entre las variables.

Segunda: Del mismo modo esta investigacion demostré que la calidad de

Tercera:

atenciéon guarda relacion significativa con la dimension de
caracteristicas del servicio de la satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud
Carlos Protzel, 2018; habiendo encontrado un coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0.786 lo que representd una alta

asociacion entre las variables.

Finalmente se concluyé que la calidad de atencién guarda
relacion importante con la dimension de caracteristicas de trato
personalizado de la satisfaccién del usuario del consultorio de
crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel, 2018;
habiéndose hallado un coeficiente de correlacion Rho Spearman
de 0.622, representando una asociacion moderada entre las

variables.



VI. Recomendaciones



Primera: La informacion procesada mostré la correlacion entre la calidad de
atencién y satisfaccion del usuario, por ello se debe continuar
fortaleciendo las enfermeras del consultorio de crecimiento y
desarrollo, en las dimensiones inmersas en cada variable en el

estudio.

Segunda: Los instrumentos utilizados para medir la calidad atencion y la
satisfaccion deben ser sociabilizados para los futuros planes de

mejora y fortalecimiento del &rea.

Tercera: Es adecuada la difusiébn de los resultados del estudio para hacer
hincapié en la relevancia que tienen la calidad de atencion y sobre

todo en la satisfaccion del usuario.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del consultorio de crecimiento y desarrollo del centro de salud Carlos Protzel, 2018.

Autora: Br. Cynthia Karin Pereyra Campos

TITULO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO DEL CONSULTORIO DE CRECIMIENTO Y DESARROLLO DEL CENTRO DE SALUD CARLOS PROTZEL, 2018.

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

¢ Qué relacion existe entre la calidad de
atencién y la satisfaccion del usuario
del consultorio de crecimiento y
desarrollo del centro de salud Carlos
Protzel, 20187

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Qué relacion existe entre la calidad de
atencion 'y la  dimensiébn  de
caracteristicas de la satisfaccion del
usuario del consultorio de crecimiento y
desarrollo del centro de salud Carlos
Protzel, 2018?

¢, Qué relacion existe entre la calidad de
atencion y la dimension de
caracteristicas de trato personalizado de
la satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo
del centro de salud Carlos Protzel,
20187

OBJETIVO GENERAL

Determinar qué relaciéon existe entre
la calidad de atencion y la
satisfaccién del usuario del consultorio
de crecimiento y desarrollo del centro
de salud Carlos Protzel, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relaciébn que existe
entre la calidad de atencion y la
dimension de caracteristicas de la
satisfaccion del usuario del consultorio
de crecimiento y desarrollo del centro
de salud Carlos Protzel, 2018.

Determinar la relacion que existe la
calidad de atencién y la dimension de
caracteristicas de trato personalizado
de la satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo
del centro de salud Carlos Protzel,
2018.

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacién la calidad de atencién
y la satisfaccién del usuario del consultorio
de crecimiento y desarrollo del centro de
salud Carlos Protzel, 2018.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe una relacion entre la calidad de
atencion y la dimensién de caracteristicas
de la satisfaccion del usuario del
consultorio de crecimiento y desarrollo del
centro de salud Carlos Protzel, 2018.

Existe una relacion entre la calidad de
atencion y la dimension de caracteristicas
de trato personalizado de la satisfaccion
del usuario del consultorio de crecimiento
y desarrollo del centro de salud Carlos
Protzel, 2018.

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION

Dimensiones Indicadores items Niveles
Aspectos Recursos Del (01) al (04) Bajo
tangibles materiales [21 a 48]
Fiabilidad Consistencia Del (05) al (09)

entre lo ofertado Regular

y lo ejecutado. [49 a 77]
Sensibilidad Percepcion Del (10) al (12) Alto
Seguridad Confianza Del (13) al (16) [78 a 105]
Empatia Entendimiento Del (17) al (21)

de las

expectativas del

usuario.
Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensiones Indicadores items Niveles
Dimension de | Percepcién Del (01) al (10) Inaceptable o
caracteristicas insatisfecho
del servicio [19 a 46]
Dimension de | Confianza Del (11) al (19) Regular
caracteristicas [47 a75]
de trato

Aceptable

personalizado

o satisfecho
[76-95]




TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL

TIPO: BASICO

Recibe igualmente el nombre de
investigacion pura, tedrica o dogmatica,
porque parte de un planteamiento de
marco tedrico y permanece en él; su
finalidad es formular nuevas teorias o
modificar las existentes, en incrementar
los  conocimientos cientificos o
filoséficos, teniendo presente de no
contrastarlos con ningln  aspecto
referido practico. (Tamayo, 2010, p. 8).

NIVEL: Correlacional
PARADIGMA: Positivismo
ENFOQUE: Cuantitativo
METODO: Hipotético-deductivo
TIPO: Béasica

NIVEL: Correlacional

DISENO: No experimental

El disefio no experimental, de corte
transeccional, segun Hernandez et al.
(2010, p.149), se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y
en los que so6lo se observan los
fendbmenos en su ambiente natural para
después analizarlos. El esquema a
utilizar es el siguiente:

POBLACION:

Usuarios del consultorio de
crecimiento y desarrollo del centro de
salud Carlos Protzel, 2018.

TAMANO DE MUESTRA: 384

TIPO DE MUESTRA: MAS

ENFOQUE DE LA INVESTIGACION:
Cuantitativo

VARIABLE: Calidad de atencién
INSTRUMENTO: Servqual.

TECNICAS: Encuesta

AUTOR: Parusaman,

ANO: 1988. Adaptado por Urbano y Rojas
2013

MONITOREO: Marzo —Junio 2018.

AMBITO DE APLICACION:  Centro de Salud
Carlos Protzel 2018.

FORMA DE ADMINISTRACION: DIRECTA

VARIABLE: Satisfaccidn del Usuario
INSTRUMENTO: encuesta de satisfaccién del
Usuario.

TECNICAS: Encuesta

AUTOR: MINSA

ANO: 2006.

MONITOREO: Marzo — Junio 2018.

AMBITO DE APLICACION:  Centro de Salud
Carlos Protzel 2018.

DE ADMINISTRACION: DIRECTA

DESCRIPTIVA:
Tablas de contingencia, Figuras

DE PRUEBA:

Prueba hipoétesis

Para Torres(2007) “La hipotesis es un planteamiento que establece una
relacion entre dos o mas variables para explicar y, si es posible, predecir
probabilisticamente las propiedades y conexiones internas de los
fendmenos o las causas y consecuencias de un determinado problema”
p.(129)

Nivel de Significacion:

Si s es menor del valor 0.05, se dice que el coeficiente es significativo en
el nivel de 0.05 (95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y
5% de probabilidad de error). Si s es menor a 0.01, el coeficiente es
significativo al nivel de 0.01 (99% de confianza de que la correlacion sea
verdadera y 1% de probabilidad de error). (Hernandez et &l. 2006; 445).

Rho spearman:

En estadistica, el coeficiente de correlacion de Spearman, p (ro) es una
medida de la correlacion (la asociacion o interdependencia) entre dos
variables aleatorias continuas. Para calcular p, los datos son ordenados y
reemplazados por su respectivo orden.
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Anexo 02: Instrumentos

1) Instrumento de la variable calidad atencién

INSTRUCCIONES: Rellene el siguiente formulario indicando su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de laboratorio clinico. Muchas
gracias por su participacion. SE GARANTIZA EL ANONIMATO DEL CUESTIONARIO QUE SOLO SERA UTILIZADA CON FINES DEL PRESENTE TRABAJO DE
INVESTIGACION. Considerar que (1) es totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo.

Ne DIMENSIONES / items ALTERNATIVAS
Marca s6lo 1 respuesta
por pregunta.
DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES 1] 2 3 4 5
1 El consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel tiene equipos (balanzas, tallimetro) de apariencia
moderna.
2 La decoracion del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel es visualmente atractiva.
3 Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel tienen uniforme que las identifique.
4 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, los elementos materiales que se utilizan en la atencion
(pizarra de peso y talla; cubos de madera, pelotas, aros apilables, etc.) son visualmente atractivos.
DIMENSION 2 : FIABILIDAD
5 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel evitan reprogramar las citas pactadas.
6 Cuando usted tiene un problema, la enfermera del consultorio de crecimiento y desarrollo, muestra un sincero interés en brindarle
alternativas de solucién.
7 En el consultorio de crecimiento y desarrollo realizan una buena atenciéon en todos los controles.
8 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel concluyen la atencién en el tiempo de 45 a 60 minutos.
9 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, mantienen sus registros (historias clinicas u otros
formatos) sin borrones ni enmendaduras.
DIMENSION 3 : SENSIBILIDAD
10 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras comunican a usted el turno en el que
serd atendido.
11 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras brindan a usted, la atencién al usuario
en el turno asignado.
12 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras siempre escuchan las preguntas que
usted realiza.
DIMENSION 4: SEGURIDAD
13 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, el comportamiento de las enfermeras, a usted le

transmite confianza.




14

Usted se siente segura(o) de los procedimientos que se les va a realizar a su hijo(a) en el consultorio de crecimiento y desarrollo del
Centro de Salud Carlos Protzel.

15 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras siempre son amables con los usuarios.

16 Usted se queda conforme con las respuestas que le brinda la enfermera en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel.
DIMENSION 5: EMPATIA

17 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras brindan a usted una atencion que
busca solucionar las interrogantes del usuario.

18 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, tienen horarios flexibles (turno mafana y tarde) para
todos sus usuarios.

19 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras le ofrecen a usted una atencién
completa (que incluye la parte fisica y espiritual de los usuarios).

20 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras se preocupan por lograr que usted
guede conforme con la atencidn recibida.

21 En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, la atencién de las enfermeras comprenden las

necesidades(requerimientos de salud) especificas de su hijo(a)
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2) Instrumento de la variable satisfaccion del usuario

INSTRUCCIONES: Rellene el siguiente formulario indicando su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al servicio de laboratorio clinico. Muchas
gracias por su patrticipacion. SE GARANTIZA EL ANONIMATO DEL CUESTIONARIO QUE SOLO SERA UTILIZADA CON FINES DEL PRESENTE TRABAJO DE
INVESTIGACION. Considerar que (1) nunca (2) casi nunca, (3) a veces (4) siempre (5) casi siempre

N° DIMENSIONES / items ALTERNATIVAS
Marca sélo 1 respuesta por pregunta.
DIMENSION 1:CARACTERISTICAS DE LA ATENCION 1 2 3 4 5
1 La atencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, cumple con el servicio solicitado (evaluacion del
crecimiento y evaluacion del desarrollo).
2 | Accedi6 faciimente a la atencién en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.
3 | Lasefializacién interna del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, permite al usuario comprender y participar de
manera ordenada en los pasos de la atencion.
4 | Lainformacion brindada en la sala de espera, sobre la atencién del consultorio de crecimiento y desarrollo es clara y de facil comprension.
5 | El mobiliario del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel es confortable y limpio.
6 | Laatencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel fue brindada en el turno asignado.
7 | Las respuestas en el area de informes es adecuada y acertadas , respecto a la atencién en el consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel
8 | Eltiempo de espera en nuestras instalaciones para la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo de Centro de Salud Carlos Protzel
corresponde a su turno asignado.
9 | Lasefializacion permite la ubicacion facil del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.
10 | La atencion recibida en el consultorio del Centro de Salud Carlos Protzel, cumple con sus expectivas.
DIMENSION 2 : CARACTERISTICAS DE TRATO PERSONALIZADO
11 | Las enfermeras que atienden en el consultorio de crecimiento y desarrollo trasmiten confianza y buen trato.
12 | Las indicaciones brindadas por las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, son claras y oportunas.
13 | Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, demuestran amabilidad, respeto y paciencia.
14 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las quejas y reclamos son solucionadas oportunamente.
15 | La atencién recibida en caja o en la oficina de seguros, previa a la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo es adecuada.
16 | El tiempo de espera por teléfono para las consultas sobre la atencion del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel,
es adecuado.
17 | La atencion del personal de admision, previa a la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo es adecuada.
18 | La atencion del personal encargado de entregar tickets o separar citas para la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo, fue adecuado.
19 | La atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, resolvié todas sus interrogantes.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES /Ttems Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1:CARACTERISTICAS DE LA ATENCION No No | SI No
1| Laatencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarrolio del Centro de
Salud Carlos Protzel, cumple con el servicio solictado (evaluacion del crecimiento y
evaluacion del desarollo).

2 | Usted accedi6 faciimente a la atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo
del Centro de Salud Carlos Protzel.

3 | Lasefalizacion interna del consuttorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, permitio que usted comprendiera y participara de manera
ordenada en los pasos de la atencion,

4 | Lainformacion brindada en la sala de espera, sobre la atencion del consultorio de
crecimiento y desarrollo es clara y de fécil comprension.

5 | Elmobiliario del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos
Protzel es conforteble y limpio.
6 | Laatencion en el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud Carlos
Protzel fue brindada en el turno asignado.

7 | Las respuestas que le brindan en el érea de informes es adecuada y acertadas ,
respecto a la atencion en el consultario de Crecimiento y Desarollo del Centro de
Salud Carlos Protzel

8 | Eltiempo de espera en nuestras instalaciones para la atencion en el consultorio de
crecimiento y desarrollo de Centro de Salud Carlos Protzel corresponde a su turno
asignado

9 | Lasefializacion permite a usted la ubicacion fécil del consultorio de crecimiento y
desarollo del Centro de Salud Carlos Protzel.

10 | Laatencion recibida en el consultorio del Centro de Salud Carlos Protzel, cumple
con sus expectivas.

DIMENSION 2: CARACTERISTICAS DE TRATO PERSONALIZADO

11 | Las enfermeras que atienden en el consultorio de crecimiento y desarrollo le
trasmiten confianza y buen trato.

12 | Las indicaciones brindadas por las enfermeras del consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, son claras y oportunas.

13 | Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, le demuestran amabilidad, respeto y paciencia.
14 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Cerlos Protzel, sus
quejas y reclamos son solucionadas oportunamente.

15 | La atencion recbida en caja o en la oficina de seguros, previa a la atencion en el
consultorio de crecimiento y desarrollo es adecuada.
16 | Usted esta conforme con la informacion recibida por el teléfono del Centro de
Salud Carlos Protzel respecto a las consultas sobre la atencion del consultorio de
crecimiento y desarrolio.

17 | Usted esta conforme con la atencion brindada por el personal de admision, previa a
la atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo es adecuada.

18 | Usted estd conforme con la atencion brindada por el personal encargado de
entregar tickets o separar citas para la atencion en el consultorio de crecimiento y
desarrollo, fue adecuado.

19| La atencion en el consutorio de crecimientoy desarolo del Centro de Salud Carlos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION.

N°

DIMENSIONES / items

Perti

1al [Rel

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES

No

Si

No

Sl

No

1

El consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel tiene equipos
(balanzas, tallimetro) de apariencia moderna.

e

/

2

La decoracion del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel es
visualmente atractiva.

e

4

Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel
tienen uniforme que las identifique.

N

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, los elementos
materiales que se utiizan en la atencion (pizarra de peso y talla; cubos de madera, pelotas, aros

X

apilables, efc.) son visualmente atractivos.
DIMENSION 2 FIABILIDAD

No

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel evitan
reprogramar las citas pactadas.

Cuando usted tiene un problema, la enfermera del consultorio de crecimiento y desarrollo,
muestra un sincero interés en brindarle alternativas de solucion.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo realizan una buena atencion en todos los controles.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel concluyen la
atencion en el tiempo de 45 a 60 minutos.

En el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud Carlos Protzel, mantienen sus
registros (historias clinicas u otros formatos) sin borrones ni enmendaduras.

NN

DIMENSION 3 : SENSIBILIDAD

No

No

10

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
comunican a usted el tumno en el que sera atendido.

1

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
brindan a usted, la atencion al usuario en el turno asignado.

12

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras

NENE N

siempre escuchan las preguntas que usted realiza.
HME%S!W 4 SEGURIDAD

Si

No

No

No

13

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, el
comportamiento de las enfermeras, a usted le transmite confianza.

Usted se siente segura(o) de los procedimientos que se les va a realizar a su hijo(a) en el
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
siempre son amables con los usuarios.

Usted se queda conforme con las respuestas que le brinda la enfermera en el consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.

NS PN

DIMENSION 5: EMPATIA

No

No

No

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
brindan a usted una atencion que busca solucionar las interrogantes del usuario.

ANZEANASATA

NN e

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, tienen horarios

INE N N NEV AR N N S B P R

flexibles (turno manana y tarde) para todos sus usuarics.

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras le
ofrecen a usted una atencion completa (que incluye la parte fisica y espiritual de los usuarios).

X\

%

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
se preocupan por lograr que usted quede conforme con la atencion recibida.

X

%

En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, la atencion de
las enfermeras comprenden las necesidades(requerimientos de salud) especificas de su hijo(a)

\

Observaciones (precisar si hay suficiencia)_S| HAY SQE|CIENUA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable <]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ﬁolvar’fﬁ ..... Qa’éafprﬂlluﬂ

Especialidad del validador:

Seicomehsla.

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 0)% 2,)‘ qzx

fPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

L~

ol

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Rel

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1:CARACTERISTICAS DE LA ATENCION

Si No

Sl No

1

La atencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, cumple con el servicio solictado (evaluacion del crecimiento y

evaluacion del desarrollo).

N

/
.

Usted accedio faciimente a la atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo
del Centro de Salud Carlos Protzel.

.

La sefializacion interna del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, permitié que usted comprendiera y participara de manera
ordenada en los pasos de la atencion,

x

La informacion brindada en la sala de espera, sobre la atencion del consultorio de
crecimiento y desarrollo es clara y de fécil comprension.

EI mobiliario del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos
Protzel es conforteble y limpio.

La atencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos
Protzel fue brindada en el turno asignado.

Las respuestas que le brindan en el &rea de informes es adecuada y acertadas ,
respecto a la atencion en el consultorio de Crecimiento y Desarollo del Centro de
Salud Carlos Protzel

Eltiempo de espera en nuestras instalaciones para la atencion en el consultorio de
crecimiento y desarrollo de Centro de Salud Carlos Protzel corresponde a su turno

asignado.

La sefializacion permite a usted la ubicacion facil del consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.

La atencion recibida en el consultorio del Centro de Salud Carlos Protzel, cumple
con

Sus expectivas.
wzn—lé?cs 2 CARACTERISTICAS DE TRATO PERSONALIZADO

No

Las enfermeras que atienden en el consultorio de crecimiento y desarrollo le
trasmiten confianza y buen trato.

N N NISIVUK

Las indicaciones brindadas por las enfermeras del consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, son claras y oportunas.

™

Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud
Carlos Protzel, le demuestran amabilidad, respeto y paciencia.

b ¥

\

En el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud Carlos Protzel, sus
quejas y reclamos son solucionadas oportunamente.

\
\

La atencion recibida en caja o en la oficina de seguros, previa a la atencion en el
consultorio de crecimiento y desarrollo es adecuada.

Usted esta conforme con la informacion recibida por el teléfono del Centro de
Salud Carlos Protzel respecto a las consultas sobre la atencion del consultorio de

NNV SRR RV R NESE

N

crecimiento y desarollo.

17

Usted esta confome con la atencion brindada por el personal de admision, previa a
la atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo es adecuada.

\

18

Usted esta conforme con la atencion brindada por el personal encargado de
entregar tickets o separar cias para la atencion en el consultorio de crecimiento y
desarrollo, fue adecuado.

v/

19

La atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud Carlos

Protzel, resolvi todas sus interogantes.

/

RN INNKN RIS NS PSSR IS N TR

e VX

Observaciones (precisar si hay suficiencia); S| _HAY SUE|CENUA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

...................................................................................

...........................................

.........................................................................................................................................................................

1Pertinencia.E! item carresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: Elitem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

A2..de.0%..de1 2018

Firma del Experto Informante.
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ﬁ s CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION.
ESCUELA DE POSTGRADO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? = Claridad? Sugerencias
T DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES Si No | Si | No | Si | No
1 | El consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel tiene equipos / /
(balanzas, tallimetro) de apariencia moderna. /
2 | La decoracion del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel es
visualmente atractiva. ol / /
3 | Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrallo del Centro de Salud Carlos Protzel / / /
tienen uniforme que las identifique. |
4 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, los elementos
materiales que se utilizan en la atencion (pizarra de peso y talla; cubos de madera, pelotas, aros 7 / /
apilables, etc.) son visualmente atractivos.
DIMENSION 2 : FIABILIDAD Si No | Si No | Si No
§ |En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel evitan 0 g /
reprogramar las citas pactadas.
6 | Cuando usted tiene un problema, la enfermera del consultorio de crecimiento y desarrolio, /
muestra un sincero interés en brindarle alternativas de solucion. / /
7 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo realizan una buena atencion en todos los controles. e i &
8 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel concluyen la 7 e 7
atencion en el tiempo de 45 a 60 minutos. /
9 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, mantienen sus
registros éhis!orias clinicas u ofros formatos) sin borrones ni_enmendaduras. / . /
| | DIMENSION 3: SENSIBILIDAD Si__ | No | Si_ | No | Ssi | No
10 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / / (
comunican a usted el tuno en el que sera atendido. /
11 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / / /
brindan a usted, la atencion al usuario en el tumno asignado.
12 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras /
siempre escuchan las preguntas que usted realiza. / /
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No | Si | No  Si | No
13 [En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, el / / [ /
comportamiento de las enfermeras, a usted le transmite confianza.
14 | Usted se siente segura(o) de los procedimientos que se les va a realizar a su hijo(a) en el / o |
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel. /
15 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / / /
siempre son amables con los i
16 | Usted se queda conforme con las respuestas que le brinda la enfermera en el consultorio de
crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel. ./ / /
DIMENSION 5: EMPATIA Si No | Si No | Si No
17 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras W > /
brindan a usted una atencion que busca solucionar las interrogantes del usuario.
18 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, tienen horarios [ _/ 7 o
flexibles (turno mafiana y tarde) para todos sus usuarios.
19 | En el consultorio de crecimiento y desarrolio del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras le |
ofrecen a usted una atencion completa (que incluye la parte fisica y espiritual de los usuarios). [ v v
20 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protze, las enfermeras ; [~
se preocupan por lograr que usted quede conforme con la atencion recibida. - v |
En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, la atencion de ; \
las enfermeras comprenden las necesidadesi{requerimientos de sakud) especificas de suhi(a) |~ | e
Observaciones (precisar si hay suficiencia); SI__HAY SUEIENUA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [Y\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: .. K AS S, CHeth  CARL on:.. 06062 %0 .
L\ /
Eopaciaided ol vaIlSdor:... SOWD TYUBLLED sttt ——
N2 de.03.dei 2018

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medr la dmension

Firma del Experto Informante.
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ucv
ﬁ oy CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION.

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? = Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: ASPECTOS TANGIBLES Si No [ Si [ No | Si [ No
1 | El consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel tiene equipos / /
(balanzas, tallimetro) de apariencia moderna. /
2 | La decoracion del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel es |
visualmente atractiva. o v | /
3 | Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel / / [ /
tienen uniforme que las identifique. |
4 | En el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de Salud Carlos Protzel, los elementos
materiales que se utiizan en la atencion (pizarra de peso y talla; cubos de madera, pelotas, aros d / /
apilables, etc.) son visualmente atractivos.
DIMENSION 2 : FIABILIDAD Si No | Si No | Si No
5 |En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel evitan a7 b /
reprogramar las citas pactadas.
6 | Cuando usted tiene un problema, la enfermera del consultorio de crecimiento y desarrollo, /
muestra un sincero interés en brindarle alternativas de solucion. / /
7| En el consultorio de crecimiento y desamollo realizan una buena atencion en todos los controles. rA e 5
8 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel concluyen la M i
atencion en el tiempo de 45 a 60 minutos. il /
9 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, mantienen sus
registros ;historias clinicas u otros formatos) sin borrones ni enmendaduras. / 7 | /
DIMENSION 3 : SENSIBILIDAD Si No [ Si | No | Si [ No
10 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / /
comunican a usted el tumo en el que sera atendido. /
11 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / 7 /
brindan a usted, la atencion al usuario en el tumo asignado.
12 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / /
siempre escuchan las preguntas que usted realiza. /
DIMENSION 4: SEGURIDAD St [ No| Si | No | Si [ No
13 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, el / / | /
comportamiento de las enfermeras, a usted le transmite confianza.
14 | Usted se siente segura(o) de los procedimientos que se les va a realizar a su hijo(a) en el / g
consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel. /
15 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras / /
siempre son amables con los usuarios. /
16 | Usted se queda conforme con las respuestas que le brinda la enfermera en el consultorio de
crecimiento y desarrolo del Centro de Salud Carlos Protzel, - " 7/
DIMENSION 5 EMPATIA Si No [ Si [ No | Si [ No
17 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras P o /
brindan a usted una atencion que busca solucionar las interrogantes del usuario.
18 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, tienen horarios [ /" o o7
flexibles (turno mariana y tarde) para todos sus usuarios. |
19 | En el consultorio de crecimiento y desarrolio del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras le |
ofrecen a usted una atencion completa (que incluye la parte fisica y espiritual de los i0s) / v v
20 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, las enfermeras
se preocupan por lograr que usted quede conforme con la atencion recibida. e v/ A
21 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, la atencion de v w
las enfermeras comprenden las necesidades(requerimientos de salud) especificas de su hijo(a) | &~
\
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 M\\ gg‘\:\ ca e & A

Opinién de aplicabilidad: Aplicable D{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D@\@W C—TZIP'U\QQ DN..... @%S‘E'S?
Especialidad del vaiidador:...... X N 2 NS S . AT

i AR de. Q3. del 20).8
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

7 CORONEL

0 - PSICOLOGO
NER An.L 16200 CPP. S0

Firma del Experto Informante.




ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1:CARACTERISTICAS DE LA ATENCION Si No No | Si No
1 | Laatencion recibida en el consultorio de crecimiento y desarollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, cumple con el servicio solicitado (evaluacion del crecimiento y
evaluacion del desarrollo).

/
v

2 | Usted accedid facimente a la atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo
del Centro de Salud Carlos Protzel.

3 | Lasefializacion interna del consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel, permitid que usted comprendiera y participara de manera
ordenada en los pasos de la atencion.

4 | Lainformacion brindada en la sala de espera, sobre la atencion del consultorio de
crecimiento y desarrollo es clara y de fécil comprension.

5 | Elmobilierio del consultorio de crecimiento y desarrolio del Centro de Salud Carlos
Protzel es confortable y limpio.

6 | Laatencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos
Protzel fue brindada en el turno asignado.

T | Lasrespuestas que le brindan en el &ea de informes es adecuada y acertadas ,
respecto a a atencion en el consuttorio de Crecimiento y Desarrollo del Centro de
Salud Carlos Protzel

8 | Eltiempo de espera en nuestras instalaciones para la atencion en el consultorio de
crecimiento y desarrollo de Centro de Salud Carlos Protzel carresponde asu turno
asignado.

9 | Lasefializacion permite a usted la ubicacion facil del consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel.

10 | Laatencion recibida en el consultorio del Centro de Salud Carlos Protzel, cumple

con sus %tgecw: ;
DIMENSION 2 : CARACTERISTICAS DE TRATO PERSONALIZADO

No No No

11 | Las enfermeras que atienden en el consultorio de crecimiento y desarrollo le
trasmiten confianza y buen trato.

12 | Las indicaciones brindadas por las enfermeras del consultorio de crecimiento y
desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, son claras y oportunas.

13 | Las enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrolo del Centro de Salud
Carlos Protzel, le demuestran amabilidad, respeto y paciencia.

14 | En el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos Protzel, sus
quejas y reclamos son solucionadas oportunamente.

15 | La atencion recibida en caja o en la oficina de seguros, previa a la atencion en el
consultorio de crecimiento y desarrollo es adecuada.

16 | Usted esta conforme con la informacion recibida por el teléfono del Centro de
Salud Carlos Protzel respecto a las consultas sobre la atencion del consultorio de

crecimiento y desarrolio.

17 | Usted esta conforme con la atencion brindada por el personal de admision, previa a
la atencion en el consultorio de crecimiento y desarollo es adecuada.

18 | Usted esta conforme con la atencion brindeda por el personal encargado de
entregar tickets o separar citas para la atencion en el consultorio de crecimiento y
desarrollo, fue adecuado.

19 | Laatencion en el consultorio de crecimiento y desarrollo del Centro de Salud Carlos /
Protzel, resolvié todas sus interrogantes. &~ e

Observaciones (precisar si hay suficiencial, SN sthaersed

NENPNINTSPSS P SN s N YN
SNINN (SRR SN XTSRS KR TS

)
=

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: . —#SNCIMEZ.. SRS %NU-@ ont, COCSLS2S
Especialidad del vaudaa.aor‘_\,D:Ib:C’%Xﬁ.'Bg.w!'N

“Pertinencia:El e crresponde al conceptotedrico famuledo. 12...4e.03 qa20l8
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
CHP 21890
FirmaJExpeno Informante.




I_n_strur_n_t_ento n° 1: calidad de atenC|on — confiabilidad

S (>
Archivo Editar Mer Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda .
= & s =5 B
] H& @R Oy e = 5] B8 » B
;tm Escala: ALL VARIABLES
ida
_;Lﬂ Resumen de procesamiento de
on casos
Iso I ag
& & Valid 20 100,0
@ asos alido N
"] Excluicla® 1] 0
=} Total 20 100,0
‘o a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
H procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
- elementos
Alfa de estandarizad Mde
Cronbach os elementos
897 8912 21
[N | ¥ |
| IBM SPSS Statistics Processor esta listo | | |Unicode:ON [H: 159, W: 301 pt
CALIDAD PERCIBIDA PRUEBA PILOTO
ASPECTO | FIABILIDAD | SENSIBILI SEGURIDAD EMPATIA
N s DAD
TANGIBLE
S
1 1 (11 1 111|122
1|12|3|4|5|6[7(8(9 0 11 213|a 15 s|l71s8lololz
112|3(2|3|3|5|/3|3(5[3| 3 (3|3|5|] 3 [5|3|5|5(|4]|3
2 |4|4|4|4|4|3|4|4|3|4| 4 |4[(3|4| 3 |4|4|5|4|4|4
3(4(2[4(2|3[3|3|3(3|3|3 |3|3|5| 3 |5(3|5|5[3]|5
Tal2(22(3(3(3(3[3[3] 3 (33|53 [5[3(5(5(3(5 Estadisticas de fiabilidad
5(4(2[4(2|3[3|3|33|3|3 |3|3(3| 3 |3[3[3|3|3]3 Alfa de
6 |4]2]4]2]2]3]2]2]3]3] 3 [3]3]3] 3 [3[3[3[3]4]2 Cronhach
S 12[3[2[3(35|3(3|5|3| 3 [3|3|5] 3 |5]3|5|5|4]|3 hasada en
Blemento
g |4|4|4|4|4|3|4|4|3|4 | 4 |4]2|2| 3 |2]|4|3|3[3|4 " Hlmvm,s
Alfa de estandarizad N de
JMEMENNNNENE NN RN NN NE Cronbach 0s elementos
11412(4|2|3|3|3|3(3|3| 3 (3|3|5|] 3 |[5|3|5|5(|3]|5
0 897 912 Al
11412(4(2|3|3|3|3|3[3|3[3|3|1|] 3 |1|3|1(1|3]|1
1
11412(4|2|2|3|2|2(3|3| 3 |(3|3|3]|] 3 [3|3[3|3|4]2
2
112|1(2|2|2|2|1|2f{1|3| 3 |(3|3|2]| 3 |[1|3|2|1|1]|2
3
11412(4(2|3|3|3|3|3[3| 3 [3|3|3|] 3 |3|3|4(4|3]|4
4
11412(4|2|2|3|2|2(3|3| 3 |(3|3|3]|] 3 [3|3[3|3|4]|2
5
113|5(3(5(4|4|4|4|4(4 | 4 |4|4|4]| 4 |4|4)|4(4]4]|3
6
112|2(2|1|2|3|2|2(3|3| 2 |2|2|3|] 2 |2|3[|3|3|3]|2
7
114|4(4(4|4|3|4|4|3(4| 4 |4|3|3|] 3 |2|2|3(3|3]|4
8
11412(4(2|3|3|3|3|3[3|3|3|3|5|] 3 |5|3|5(5|3]|5
9
3424233333333353535535




Instrumento n° 2: satisfaccién del usuario - confiabilidad

'.r"—' *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor - |I:I| X| -
e Archive Editar Wer Datos Transformar Insertar Formato Aunalizar Graficos Utilidades Ampliaciones wWentana Ayuda
= =
BEHE & o[l v« = E#FE =»» Hle

ultado
‘| Registro

Fiabilidad
~[E] Titulo

I Motas

- =) Conjunto de datos activo

@ Avisos

- Esc:ala ALL VARIABLES
- [E] Titulo
@ Resumen de procesamie
L& Estadisticas de fiabilidad
- Matriz de correlaciones en
@ AMOVA con prueba paran
i—-[E Prueba de T cuadrado de
L [f Coeficiente de correlacién

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
] %o
Casos Walido 20 100,0
Excluido® [v] .o
Total 20 100,0

a.La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticas de fiabilidad

[4]

Alfa de
Cronbach
basada en
- elementos
Alfa de estandarizad Mode
Cronbach os elementos
a1 T L8921 19
ER  FO———— ||| E 1]

IBM SPSS Statistics Processor esta listo

Unicode:ON

SATISFACCION DEL USUARIO PRUEBA PILOTO
Ne| CARACTERISTICAS DEL CARACTERISTICAS DE TRATO
SERVICIO ASISTENCIAL PERSONALIZADO
3l4|5|6|7|8|9|10|11|12|13|14|15|16|17|18]|19
1 2|al1]1|2]2]4[1|1]1|3|4|5|5|5]|3]5
> |5(5(5(3[3[5(5|5/3[5|3|4]5|[5[3[5[5[5]|1
2|5[5[3[3]2]5[5[3[5[3|4|5[5|3[3]4]|3]1 - a0
3 Estadisticas de fiabilidad
a3 afafafaf3[a a2 |a]a]a]1]4
5 [3]3]2]2]3]3|3]2]2]|2 22241212 |1]s Alfa e
6 l2(2(3(3(3[2(2(3(3|5|3|4(5|5|5(3|4|5]|5 Cronbach
2 15(2|5(3(3|5(2|5|3|5|3|4|5|5|3|3|4|3]5 basada en
Blementos
g |3[2]2]alala]2l2]4a|2 |21 ]21]3]4]5]5]5[3]5 ,
Alfa de estandarizad M e
9 |3]|5|5[3[3]|5|5[5]/3[5[3|4[5|5]3|5(|5]|5]|1 ,
Cranbach 05 glementos
10/3]/5|5[3[3]2]5|5[3]5|3|4[5]|5[3|3|4[3]1
| afaf3fafafafalslafa{aa|s]a]|a|a|1]4 917 921 19
12]3[3]2[2]33]3]|2]2] 22 2241|111 ]5
13|3[2]3[3]3|2]2]|3]3]5|3|4|5|5|5|3[4(5]5
1al2(2]al1]1]2]2]al1]1[1]3]4]5|5|5[3[4]5
15|5(5|3[3]5|5(5]|3|5|/3|4[5|5[3|5|5|5]|5]5
16|/5[5|3[3]2|5[5]|3|5|3|4|5|5[3[3[4[3][5]5
7 afalsfafafafa]3fa| 2|22 a2 |1[1]5]5
18]3[2]2[3]33]2]2]2] 22 2 411|115 ]1
19]2[5|3[3]5|2[5]|3|5|3|4[5|5[3|3[4[3[5]5
solrft]3faalafal3]ala 22|22 ]a]1]5]5
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Anexo 05: Base de datos

1) Variable calidad. Base de datos de muestra
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112|3|5|2|4|4|4|a]1]|4| 4
113|2|1(5|3|3|5(4|3]|2
11442 [3[3]3[3[3]5|5
11544 |1|1]|1(3[4]4|1
1164 |4a(1|1|1|3[4]4|1
117|4|2[3[3|3[3[3|5|5
1184223 [2]3[4]2(3
1193|524 |4|4[4|1]4
120]2[1(5|3|3|5(4|3]|2
121442443 [a]4|1
122|2[1(5|3|3|5(4|3]|2
123|442 [4]4(3[a]4|1
124|4(2[3[3[3[3[3]5|5
125|4(2[3[3|3[3[3]5|5
126|423 [3[3|3[3|5(5
127|422 [3]2(3[4]2]3
1283|524 |4|4(4|1]4
129|2[1[5|3|3|5(4|3]2
130|4|2[3[3|3[3[3]5|5
1314 [2[3[3[3]3[3]5(5
132|4[2[3[3|3[3[3]5|5
133(4[2[3[3[3|3[3|5(5
134|422 |3]|2(3[4]2]3
135(3|5|2|4|4|4|4]1(4
136|2|1|5|3|3|5(4|3]|2
13744 |2|4]|4(3[4]4|1
138|423 [3[3|3[3|5(5
139|4|2[3[3|3[3[3]5|5
1403|524 |4|4]a]1]4
141]|2|1(5|3|3|5(4|3]2
142442443441
1434 [2[3[3[3]3[3]5(5
144|423 [3|3[3[3]5|5
1454 (2[3[3[3|3[3]5(5
146|4|2(2|3|2(3[4]2]3
1473|524 |4|4]a]1]4
148|2|1(5|3|3|5(4|3]2
149|442 |4]|4(3]a]a|1
150|423 |3|3|3[3|5(5
151441 |1]|1(3[4]4|1
1524 |4|1|1|1|3|4]4(1
153|4(2(3|3|3[3[3|5|5
154|3|5|2|4|4|4|a]1(4
155|423 [3[3]3[3]5(5
156|4|2(3[3|3[3[3]5|5
157|423 |3|3|3[3]5(5
158|4(2[3[3|3[3[3]5|5
159|423 |3[3|3[3]5(5
160|422 [3]|2(3[4]2]3
1613|524 |4|4(a|1]4
162(2|1|5|3|3|5(4]3(2
1634 |4a|2|4|4(3[a]4|1
1644 |4|1|1|1|3|4]4(1

1165|4411 |1|3(4|4]|1
166|4|2[(3|3|3|3|3|5|5
1674123 (3|3|3|3|5]|5
1683 |5|2|4|4|4|4]1|4
169|2|1[(5|3|3|5(4|3|2
1704|123 |3|3|3|3|5]|5
171141233 |3|3|3|5|5
17214123 |3|3|3|3|5]|5
17314123 |3|3|3|3|5]|5
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360 (4 (4(2|4]|4|3]|4|4]|1
361(2|1|5|3|3|5|4|3]|2
362 |4 (42|44 |3|4]|4|1

363|(4(2|3|3|3|3|3|5]|5

364|4(2(3|3|3|3|3|5|5

365(4(2|3|3|3|3|3|5]|5

366|4(2[(2|3|2|3|4]|2|3
367|3|5(|2|4|4|4|4]|1|4
368|(2|(1|5|3|3|5|4|3]|2
369 |4 (4(2|4]|4|3|4]|4|1

37042 |3|3|3|3|3|5]|5

37114 (2(3|3|3|3|3|5|5
3724 12|3|3|3[3|3|5]|5

373|412 |3|3|3|3|3|5]|5

374 |3 |5|2|4|4]|4|4]1|4
3752 |1|5|3|3|5|4|3]|2
376 |4 |4 |2 |4 |4[3|4|4]|1
3771412 |3|3|3|3|3|5]|5
378|412 |3|3|3|3|3|5]|5
379(412|3|3|3[3|3|5]|5
380(4(2|2|3|2|3|4|2]|3
381|3|5|2|4|4|4|4]1|4
382(2(1|5|3|3|5|4|3]|2
383 |4 |4|2|4|4(3|4]4]|1

384(4|12|3|3|3[3|3|5]|5

2) Variable de satisfaccion del usuario.
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90 [3[3|3|2(2(2|2|3|3|3
91 [3]2(2(3(3|3|3|2|3|3
92 |3|5[2|5(3|5(3|1|1|3

93 |1|1|2(2(4|2|4|1|2| 4
94 |1|1|2|2|4|2|4|1|2| 4
95 |1|1|2(2(4(2|4|1|2| 4
96 |3|5|5|5|3|5|3|2|5|5

97 |3|2|5|5|3|5|3|2|5|5
98 [3]2(2(3(3|3|3|2|3|3

99 |1(1|2|2|4|2|4|1|2]| 4
100|1(1]|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

101(3|5|5(5|3|5|3|2|5|5

102|3(2]1|1|3|5|3|2|5|5

103|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

104(3|3|3(2|2|2|2|3|3|3

105|3(2]2|3|3|3|3|2|3]| 3

106 (3|5|2(5|3|5|3|1|1|3

107|1(|1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

108 |3|5|5|5|3|5[3|2|5]| 5

109(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

110|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

111(3|2|5(5|3|5|3|2|5| 5

11213(2]2|3|3|3|3|2|3]| 3

113(3|5|2(5|3|5|3|1|1| 3

114|3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5
115|1(1)|2|2|4|2|4|1|2]| 4

116 (1|1|2(2|4|2|4|1|2| 4

11713|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

118 (3|3|3(2|2|2|2|3|3| 3

11913(2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

120(3|5|2(5|3|5|3|1|1| 3

121(1(1|2(2|4|2|4|1|2| 4

12213|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

123(1|1|2(2|4|2|4|1|2| 4

12413|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

125(3(2|5(5|3|5|3|2|5|5

126|3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

12713(3|3(2|2|2|2|3|3]| 3

128(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

129|3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

130(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

131|3|5|5|5|3|5|3|2|5]| 5

132(3(2|5(5|3|5|3|2|5|5

133(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

134|3|3|3(2|2|2|2|3|3]| 3

135(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

136|3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

137(1(|1|2(2|4|2|4|1|2| 4

138|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

139|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

140(3(2|2(3|3|3|3|2|3| 3

14111|1)|2|5|3|5|3|1|1]| 3

142 (1|1|2(2|4|2|4|1|2| 4

143|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

144 (3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

145(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

146 (3|3|3|2|2|2|2|3|3| 3

14713(2]2|3|3|3|3|2|3]| 3

148 3|5|2|5|3|5|3|1|1| 3

149|1(1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

150(3|5|5(1|1|1|3|2|5|5

151(1|1|2(2|4|2|4|1|2| 4
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152 |1(|1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

153|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

154(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

155|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

156(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

157|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

158(3|2|1(1|3|5|3|2|5|5

159(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

160|3(3|3(2|2|2|2|3|3]| 3

161(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

162|3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

163(1(1|2(2|4|2|4|1|2| 4

164|1(|1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

165|1(|1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

166 |3|5|5|5|3|5[3|2|5|5

167|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

168(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

169|3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

170(3|2|5(5|3|5|3|2|5| 5

171(3|5|5(5|3|5|3|2|5| 5

17213|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

173(3|2|5(5|3|5|3|2|5| 5

17413|3|3(2|2|2|2|3|3]| 3

175(3(2|2(3|3|3|3|2|3| 3

176 |3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

17711(1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

178 (3|5|2(5|3|5|3|1|1| 3

179|1(|1)|2|2|4|2|4|1|2]| 4

180|3|5|5|5|3|5[|3|2|5|5

181|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

182(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3
183(1(1|2(5|3|5|3|1|1|3

184|1(|1|2|2|4|2|4|1|2]| 4

185|3|5|5|5|3|5[3|2|5|5

186|3(2|5|5|3|5|3|2|5|5

187(3|2|5(5|3|5|3|2|5|5

188|3(3|3(2|2|2|2|3|3]| 3

189|3(2|2|3|3|3|3|2|3]|3

190(3|5|2(5|3|5|3|1|1| 3

191|1(1)|2(|2|4|2|4|1|2]| 4

192(3|5|5(1|1|1|3|2|5|5

193|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

194|3|5|5|5|3|5[|3|2|5| 5

195(3(2|5(5|3|5|3|2|5|5

196|3(2]2|3|3|3|3|2|3]|3

197(1(1|2(2|4|2|4|1|2| 4

198 |1(|1)|2|2|4|2|4|1|2]| 4

199|3|5|5|5|3|5(|3|2|5|5

200(3|2|1|1|3|5|3|2|5|5

201(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

202|3|3(3|2|2|2[2]|3|3]| 3

203 (3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

204 |3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

205(1|1|2|2|4|2]|4|1|2]| 4

206 (3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

207 |3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

208 |3|5(5|5|3|5[3|2|5|5

209(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

210|3|2(2|3|3|3|3]|2|3| 3

211(3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

212|3|2|5|5|3|5|3]|2|5| 5

213|3|5|5|5|3|5|3]|2|5| 5
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214 (3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

215(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

216 |3|3(3|2|2|2|2|3|3| 3

217(3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

218 |3|5(2|5|3|5[3|1|1| 3

219 (1|1|2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

220|1|1(2|2|4|2|4|1|2| 4

221|3|5|5|5|3|5[3]|2|5|5

222(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

223|1|1(1|1|3|1|3|2|4]|5

224(3|3|3|2|2|2]|2|3|3]| 3

225|3|2(2|3|3|3[3]|2|3]| 3

226 (3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

227 |(1|1|2|2|4]|2]|4]|1|2]| 4

228 (3|5|5|5|3|5|3|2|5]| 5

229(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

230(|3|2(2|3|3|3[3]|2|3]| 3

231(1|1|2|5|3|5|3|1|1]| 3
232 |1|1(2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

233 |1|1(2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

234 (1|1|2|2|4]|2]|4]|1|2]| 4

235|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

236 (3|3|3|2|2|2]|2|3|3]| 3

237|3|2(2|3|3|3[3]|2|3]| 3

238(3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

239 (1|1|2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

240 |3|5(5|1|1|1|3]|2|5|5

241(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

242 |3|5|5|5|3|5[3|2|5| 5

243(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

2441312(2|3|3|3[3]|2|3]| 3

245|312 |5|5|3|5[3|2|5| 5

246 (3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

247 |3|5|5|5|3|5[3|2|5| 5

248 (3|2 |1|11|3|5|3|2|5| 5

249|3|2|5|5|3|5[3|2|5| 5

250(3|3|3|2|2|2]|2|3|3]| 3

251(3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

252 |3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

253 (1|1|2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

254 (3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

255(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

256 (3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

257 |3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

258 (3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

259 |3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

260 (1|1|2|2|4|2]|4|1|2]| 4

261 |1|1(2|2|4|2[|4|1|2]| 4

262(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

263(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

264|3|3(3|2|2|2[2]|3|3]|3

265(3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

266 |3|5(2|5|3|5[3|1|1| 3

267 |1|1|2|2|4]|2]|4]|1|2]| 4

268 |1|1(2|2|4|2[|4]|1|2]| 4

269 |1|1(2|2|4|2[|4|1|2]| 4

270|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

271(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

272|1|1(1|1|3|1|3|2|4]|5

273(3|3|3|2|2]|2]|2|3|3]| 3

2741312 (2|3|3|3[3]|2|3]| 3

275|3|5(2|5|3|5|3|1|1| 3
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276 (1|1 |2|2|4]|2]|4]|1|2]| 4

277|3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

278 |3|2|5|5|3|5[3|2|5| 5

279 (1|1|1|1|3|1|3|2|4]|5

280(3|2(2|3|3|3[|3]|2|3]| 3

281 (1|1|2|5|3|5|3|1|1]| 3

282 |1|1(2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

283|3|5(5|5|3|5[3|2|5|5

284(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

285|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

286 (3|3(3|2|2|2]|2|3|3]| 3

287 3|2(2|3|3|3[3]|2|3]| 3

288 (3|5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

280 (1|1|2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

290 |1|1(2|2|4|2|4|1|2| 4

291 (1|1|2|2|4|2]|4]|1|2]| 4

292 (3|5|5|5|3|5|3|2|5]| 5

293(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

294|3|2(2|3|3|3[3]|2|3]| 3
295|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

296 (3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

297 (3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

298 (3|2|1|1|3|5|3|2|5|5

299 |3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

300(3|3|3|2|2|2]|2|3|3]| 3

301(3(2(2(3|3|3|3|2|3|3

302|3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

303 (1(1|2(2(4|2|4|1|2| 4

304 (3|5|5|5|3|5|3|2|5|5

305(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

306(3(5|5(5(3|5(3|2|5|5

307|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

308(3(2(2(3|3|3|3|2|3|3

309|3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

310(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

311 (3|5|5|5|3|5|3|2|5]| 5

312(3|2|5|5|3|5|3|2|5| 5

313(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

314|3|3(3|2|2|2|2]|3|3]| 3

315(3(2|2(3|3|3|3|2|3|3

316 |3|5(2|5|3|5[3|1|1| 3

317 (1(1|2(|2|4|2|4|1|2| 4

318|3(2(2|3|3|3|3|2|3]| 3

319|3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

320(1(1|2(2|4|2|4|1|2| 4

321(3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5

322(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

323|3|2(2|3|3(3[3]|2|3]|3

324 |1|1|2|5|3|5|3|1|1]| 3

325(1(1|2(|2|4|2|4|1|2| 4

326 (3|5|5|5|3|5|3|2|5]| 5

327(3(2|5[|5(3|5|3|2|5|5

328|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

329(3(3|3|2|2|2|2|3|3|3

330|3(2(2|3|3|3|3|2|3]|3

331|3|5(2|5|3|5[3|1|1|3

332|1(1|2|2|4|2|4|1|2]| 4

333(3|5|5|1|1]|1|3|2|5|5

334|3(2|5|5|3|5|3|2|5|5

335(3|5(5|5|3|5|3|2|5| 5

336|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

337|3(2|2|3|3|3|3|2|3]|3
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338(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

339 (1(1|2(2(4|2|4|1|2| 4

340 |1(1|2|2|4|2|4|1|2]| 4

341(3(2|1(1(3|5|3|2|5|5

342|3|2|5|5|3|5|3|2|5|5

343(3(3|3(2|2|2|2|3|3|3

344 |13(2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

345|3(5|2|5|3|5|3|1|1| 3
346 (1 (1|2(2|4|2|4|1|2| 4

347|3|5|5|5|3|5|3|2|5|5

348 (3(2|5(5(3|5(3|2|5|5

349|3|5|5|5|3|5|3|2|5|5

350(3|2|5|5|3|5|3|2|5|5
351(3(2(2(3|3|3|3|2|3|3

352 |1|1(2|2|4|2]|4]|1|2| 4
353 (1(1|2(2(4|2|4|1|2| 4

354(3|5|5|5|3|5|3|2|5| 5
355(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

356|3(2|5|5|3|5|3|2|5|5

357|3|3(3|2|2|2|2]|3|3]|3

358(3(2(2(3|3|3|3|2|3|3

359|3|5(2|5|3|5[3|1|1]|3

360 (1(1|2(2(4|2|4|1|2| 4

361|1|1(2|5|3|5[3|1|1|3

362 |1|1|2|2|4]|2]|4]|1|2]| 4

363(3(5|5(5(3|5|3|2|5|5

364|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

365(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

366 |3|3(3|2|2(2[2]|3|3]|3

367(3(2(2(3|3|3|3|2|3|3

368|3(5|2|5|3|5|3|1|1]| 3

369 |1|1(2|2|4|2[|4]|1|2| 4

3703|551 |1|1|3|2|5|5

371|3|2|5|5|3|5[3|2|5| 5

372|3|5|5(5(3|5|3|2|5|5

373|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

374 3|2|2|3|3|3|3|2|3]| 3

375(1(1(2(5(3|5|3|1|1|3

376 |1 |1(2|2]|4|2]|4]|1|2]| 4

377(3|5|5(5(3|5|3|2|5|5

378|3|2|5|5|3|5[3|2|5|5

379(3(2|5(5(3|5|3|2|5|5

380(|3(3|3|2|2|2|2|3|3]|3

381(|3|2(2|3|3|3[3]|2|3]|3

382(3(5[|2|5(3|5|3|1|1|3

33| L|L|2[2[4]2[4[1[2]4

384 |3|5|5[1]1|1[3]2|5]5
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