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Resumen
Esta investigacion tuvo como propdsito evaluar la relacién de la calidad de atencion
y la satisfaccion de los usuarios, en el consultorio de medicina de un Centro de
Salud en Lima, 2022. Por ello se desarrollé6 una investigacion que fue de tipo
aplicada, con un disefio no experimental — transversal y con un nivel correlacional,
asi mismo se utilizé una muestra censal de 175 usuarios del consultorio externo de
medicina de un Centro de Salud en Lima, ademas se utilizd la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario. De esta forma se concluyé que existe
una relacidn moderada en cuanto a la variable calidad frente a la variable de
satisfaccion, esto debido a que se obtuvo un coeficiente de relacion de 0.486, que
permitid aceptar la hipotesis alternativa “la calidad de atencion tiene relacion
significativa en la satisfaccion de los usuarios atendidos en el consultorio de
medicina en un Centro de Salud en Lima”, lo cual indica que a medida que existe
una buena calidad de atencién esto repercutira en una buena satisfaccion del

usuario.
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Abstract
The purpose of this research was to evaluate the relationship between the quality
of care and the satisfaction of the users, in the medicine office of a Health Center in
Lima, 2022. For this reason, an applied research was developed, with a design non-
experimental - cross-sectional and with a correlational level, likewise a census
sample of 175 users of the external medicine office of a Health Center in Lima was
used, in addition the survey technique was used and the questionnaire as an
instrument. In this way, it was concluded that there is a moderate relationship in
terms of the quality variable compared to the satisfaction variable, this is due to the
fact that a relationship coefficient of 0.486 was obtained, which allowed accepting
the alternative hypothesis "the quality of care has a significant relationship in the
satisfaction of the users attended in the medicine office in a Health Center in Lima”,
which indicates that to the extent that there is a good quality of care, this will have

an impact on a good satisfaction of the user.

Keywords: Quality of care, satisfaction, relationship.
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I. INTRODUCCION
Durante muchos afios en los servicios de salud, del primer nivel de atencion, se han
estado tocando ampliamente los temas de calidad de la atencién y satisfaccion del
usuario, sin evidenciarse algun tipo de mejora debido a la falta de interés por parte
del estado, en ese sentido es importante que los gobiernos regionales y locales se
esfuercen por brindar una atencion y servicio de calidad lo cual se entiende como la
atencion idonea que debe recibir el paciente cuando va a un establecimiento de
salud para que asi sus problemas sean resueltos de manera efectiva, involucrando

a todo el equipo médico asistencial (Szwako, 2018).

Por otro lado, se entiende que la satisfaccién del usuario es importante ya que es
una medida que sirve de diagnostico para el establecimiento de salud, al poder
detectar en que aspectos de la atencién del servicio se tiene que mejorar, es por
ello que la satisfaccién tiene que ver con la percepcion y sensacion que tiene el

usuario de la atencion recibida en el establecimiento de salud (Vazquez, 2018).

Asimismo, en el Peru se da también una situacion alarmante debido a que el
Ministerio de Salud publicé que el 97.65% de los establecimientos de salud cuentan
con capacidad instalada e infraestructura inadecuada no apto para brindar un
servicio de atencion de calidad, sumado a ello esta la brecha de escasez de equipos

médicos que difieren a lo establecido en las normas técnicas (MINSA, 2022).

Hoy en dia, la calidad otorgada en el servicio de salud se mide en el nivel de
resultados y satisfaccion que presenta el paciente y su familia, del mismo modo,
cada paciente tiene claro el tipo de servicio que debe recibir al ir atenderse a su
centro de salud mas cercano. Por ello, cuando nos referimos a calidad, no hablamos
del nivel de lujos en lo que respecta a la infraestructura sino a la atencién que recibe
el paciente que va a un establecimiento de salud para que asi sus problemas sean
resueltos efectivamente. Es imprescindible que todo el equipo, empezando desde
los profesionales de salud, técnicos, administrativos hasta el personal de seguridad

y limpieza otorguen un servicio de calidad (OMS, 2022).



Por ello, se propone realizar un estudio, que permita por un lado establecer la
prevalencia de satisfaccion del usuario, la calidad de la atencion y el analisis de las
fuentes relacionadas, a través de la plena participacion del paciente con un valor de
autorresponsabilidad y autodeterminacion (Reynosa et al., 2020).

El personal de salud de un Centro de Salud en Lima debe tomar conciencia de la
importancia de una atencion de calidad visto que es el usuario quien define la
calidad de acuerdo a lo que ellos consideran como calidad de la atencién, dentro de
los cuales toma en cuenta distintos criterios para emitir su juicio respecto a la
atencion recibido, dentro de ellos se encuentra que el personal médico sea experto
y tenga un conocimiento oportuno para ayudar con el diagndstico y solucién al
problema que presenta el paciente, ademas de ellos esperan un trato cordial y
comunicacion clara, asi como también que los equipos utilizados para su atencion
estén en éptimas condiciones de esta forma el usuario evaluara si la atencion

recibida es de calidad o no (Oswaldo et al., 2018).

No obstante, a lo expresado anteriormente, en el Peru, especificamente en un
Centro de Salud en Lima, que es un establecimiento de categoria I-4, gestionado
por el Ministerio de Defensa, que atiende al personal militar, su familia y a la
comunidad se ha propuesto iniciar una evaluacion de la calidad de atencién en el
servicio de salud y la satisfaccion del usuario respecto a ello, a fin de poder
demostrar lo importante que es conocer dicha informacién para tomar medidas
correctivas que permitan mejorar y seguir beneficiando a la atencidn de la poblacion.
Por tal razdn surge la pregunta general del estudio. ¢ Cual es el nivel de calidad de
atencion y su relacion en la satisfaccion de los usuarios atendidos en consultorio de
medicina en un Centro de Salud en Lima, 20227 De la misma manera se ha
formulado interrogantes especificas tales como ¢ Cual es el nivel de calidad de
atencion percibido por los usuarios atendidos en el consultorio de medicina en un
Centro de Salud en Lima? ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios
atendidos en el consultorio de medicina en un Centro de Salud en Lima? ;Cdmo
describir la relacion de la calidad de atencidén y la satisfaccion de los usuarios
atendidos en el consultorio de medicina en un Centro de Salud en Lima?



El presente trabajo de investigacion, es importante porque nos permitié dar énfasis
y tomar conciencia sobre una mejora continua con respecto a profundizar sobre un
concepto muy sensible en los servicios de salud como es la calidad de atencion y
satisfaccion del usuario con respecto a ello, también, el presente trabajo podra ser
usado en la formacion, capacitacién y perfeccionamiento del personal de salud,
debido a que se han usado métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos para
la recopilacion, tratamiento y analisis de la informacion propios de esta investigacion
que seran transferidos a los repositorios de la universidad para que puedan ser

utilizados para otras investigaciones o investigadores.

De esta forma se planted la hipotesis de investigacion, Hi: La calidad de atencién
tiene relacion significativa en la satisfaccion de los usuarios atendidos en el
consultorio de medicina de un Centro de Salud en Lima. Y HO: La calidad de
atencion no tiene relacién significativa en la satisfaccidén de los usuarios atendidos

en el consultorio de medicina de un Centro de Salud en Lima.

Finalmente, en razén a todas las interrogantes se ha formulado el siguiente objetivo
general del estudio. Determinar el nivel de calidad de atencién y su relacion en la
satisfaccion de los usuarios atendidos en el consultorio de medicina de un Centro
de Salud en Lima,2022. Asi mismo los objetivos especificos: Detectar el nivel de
calidad de atencion percibido por los usuarios atendidos en el consultorio de
medicina en un Centro de Salud en Lima. Medir el nivel de satisfaccion que tienen
los usuarios atendidos en el consultorio de medicina en un Centro de Salud en Lima.
Y finalmente determinar la relacion de la calidad de atencidn con las dimensiones
de la satisfaccidon de los usuarios atendidos en el consultorio de medicina de un

Centro de Salud en Lima.



Il. MARCO TEORICO
Para proceder a efectuar el analisis de la problematica, asi como formular la
hipotesis correspondiente, es necesario tomar en cuenta las investigaciones mas
recientes realizadas en la materia a fin de informarnos el avance de la investigacion
cientifica en este aspecto. Por ello a continuacion se presentan los antecedentes

encontrados:

A nivel internacional Mero et al., (2021) realizaron su estudio que denominaron “La
satisfaccion en el paciente y la calidad de atencion en la unidad médica de Cuba”,
para ello fue importante definir como objetivo el de evaluar como se relaciona la
satisfaccion con la calidad de atencion que percibe el paciente, en ese sentido se
utilizé una investigacion aplicada de nivel descriptivo-correlacional, para ello se
escogieron una muestra de 318 los cuales fueron pacientes a quienes se les
encuestd, de esta forma se encontré como resultado que la calidad de atencion
tiene indices negativos en la infraestructura con -20, en el area de admision con un
valor de -21, asimismo existe un indice de -51 en el tiempo de espera,
encontrandose como principal problema, la incomodidad de la infraestructura,
inadecuadas sefiales sobre los servicios, a pesar de ello la satisfaccion del usuario
es regular. De esta forma se concluye que la calidad de atencién se relaciona de

forma leve con la satisfaccion del cliente.

De igual forma, Guadalupe et al., (2019) Realizaron un estudio denominado “La
percepcion de la calidad de atencién y la satisfaccién del usuario respecto a como
se atiende en un hospital” de Ecuador, en ese sentido se propusieron evaluar la
relacion que puede tener la calidad de atencién con la satisfaccion del paciente,
para ello se realizd6 un estudio aplicado, de nivel correlacional y disefio no
experimental, por ello se encuesté a 383 pacientes, llegando a concluir que los
aspectos con mayores problemas se encontraron en la seguridad, fiabilidad y la
capacidad para responder ante las dudas del usuario, por otro lado la que tuvo
mayor valoracién fue la tangibilidad. Asimismo, se encontrd relacion de la calidad
de atencioén y la satisfaccion ya que cuando la satisfaccion tiene un valor promedio

de 3.62, la calidad de atencion tiene un puntaje de 3.5 en promedio.



Asimismo, Farifio (2018) realizé su investigacion en Ecuador denominada
“satisfaccion de los usuarios frente a la calidad de atencién en el puesto de Salud
de Milagro” para ello se realizé una investigacion aplicada, de nivel descriptivo de
enfoque cuantitativo, asimismo se pretendio saber la calidad de atencion por medido
de la satisfaccion del usuario, para ello se encuesto a 384 usuarios obteniendo como
resultado que el 77% de los usuarios estan satisfechos respecto a la infraestructura,
el 81% menciona que se siente satisfecho con la atencion del personal, pero el 71%
se siente insatisfecho con el tiempo de espera y al cumplimiento de la citas
programadas, asimismo el 84% esta satisfecho con la confianza que transmiten los
empleados, ademas el 71% esta insatisfecho con la solucion a quejas y reclamos,
el 27% esta insatisfecho con el trato del personal y el 73% si lo esta. De esta forma
se concluyé que la satisfaccion del usuario es regular por ello la calidad de atencion

es regular.

Ademas, se realizaron investigaciones en el ambito nacional, en Huancayo, Febres
y Mercado (2020), realizaron su investigacion denominada satisfaccion del usuario
y calidad de atencion del servicio en un hospital, con ese fin se propusieron como
objetivo medir la satisfaccidn del usuario respecto a la calidad de atencién, para ello
se realiz6 una investigacion de tipo aplicada, de nivel descriptivo-correlacional, y la
muestra estuvo constituida por 292 pacientes a quienes participaron
voluntariamente en el llenado de los cuestionarios, de esta forma se obtuvo como
resultado que el 60.3% se encuentra satisfecho con la calidad del servicio del
hospital, asimismo la seguridad y empatia tuvieron mayor nivel de satisfacciéon y las
dimensiones tangibles tuvieron mayor nivel de insatisfaccion, por lo que se puede

concluir que la calidad de atencién percibido es regular.

De igual manera en Trujillo el investigador Pena (2018) realizé su estudio titulado
“Calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario en los servicios en un hospital”,
la finalidad del estudio fue medir la relacién de la calidad de atencién y la satisfacciéon
del usuario” en ese sentido se utilizd la investigacion aplicada con el nivel
correlacional, para ello se tuvo en cuenta una muestra de 149 usuarios a quienes

se aplico el instrumento del cuestionario por medio de la técnica de la encuesta, de



esta forma se obtuvo como resultados que existe una correlacién positiva y de
intensidad alta con un valor de 0.82 entre la satisfaccion y calidad de servicio que
brinda el hospital. De esta forma se concluye que a medida que el hospital se
esfuerza por mejorar su calidad de atencion, existira una mejora directamente

proporcional con la satisfaccion del usuario.

Ademas, en Paijan se realizé un estudio done Zavala (2018) donde se titulo “la
calidad de servicio de salud y su relacion con la satisfaccidon del usuario en el puesto
de salud de Paijan” para ello su objetivo propuesto fue establecer como se relaciona
la calidad de servicio con la satisfaccidn del usuario, por eso el estudio se baso6 en
una investigacion aplicada de nivel correlacional, valiéndose de una muestra de 229
usuarios a quienes se les encuesto y se obtuvo como resultado que el nivel de
calidad de atencion es considerado bueno por el 53% de usuarios y es considerado
como regular por el 42% de usuarios, por otro lado la satisfaccidon del usuario es
considerada como regular por el 68% y considerado como alta por el 28%. De esta
forma se concluyd que existe relacion significativa de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario en el puesto de salud de Paijan.

A nivel local también se realizd una investigacion donde Herrera (2019) en su
articulo titulado “Calidad de atencion y su relacidn con la satisfaccion del usuario en
un centro de salud en Lima”, para ello se propuso como objetivo medir la relacién
de la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario, también se realizé una
investigacion de tipo aplicada, con un nivel correlacional y disefio no experimental,
asimismo para obtener los resultados se tuvo que encuestar a una muestra de 261
usuarios, de esta forma se encontré que el nivel de la calidad de atencion en el
centro de salud es considerada por el 93% y se encontrd también que la satisfaccion
es considera como regular por un 93%, por otro lado se encontré relacion
significativa entre las variables teniendo como indice de relacion de 0.21 que es una

relacion baja.

Via (2018) realizé su investigacion donde tuvo como titulo “satisfaccion con la

calidad de atenciéon en el area de salud en la marina de Guerra del Peru en el



Callao”. Para ello el estudio fue no experimental, de nivel correlacional, 108 usuarios
fue la muestra usada, a quienes se aplico el cuestionario de forma presencial. De
esta manera se concluy6 que existe fuerte relacion de la calidad de atencion con la
satisfaccion, debido a que la percepcion de la calidad de atencion en la fiabilidad
tuvo una aprobacion del 56% de los usuarios, el 43% estuvo satisfecho con la
capacidad de respuesta de la calidad de atencion, el 55% estuvo satisfecho con la
seguridad que brinda el personal, el 59% estuvo satisfecho con la empatia, y el 44%
estuvo satisfecho con los elementos tangibles del hospital.

Finalmente, Piedra y Lipa (2018) desarrollaron su estudio definido como “calidad de
atencion y nivel de satisfaccion en los pacientes de un hospital en Vitarte”, por esta
razon su objetivo propuesto fue medir la relacion entre la satisfaccion y la calidad
de atencidn, por ello se realizd un estudio correlacional de disefio no experimental,
teniendo como muestra a 124 encuestados, de esta manera se concluy6 que las
cinco dimensiones de la calidad de atencion se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario, siendo mas fuerte la empatia con un indice de 0.90, es
decir a medida que exista una buena calidad de atencién existe una alta

probabilidad de que exista un 90% de satisfaccion al cliente.

El Instituto Americano de Medicina (IOM) define la calidad en la atencion médica
(medicina) como el grado en el que los servicios de salud garanticen un adecuado
cuidado a los pacientes, logrando resultados de salud satisfactorios para los
ciudadanos gracias al conocimiento profesional del personal médico para brindar
una buena atencion sanitaria (Leatherman y Berwick, 2020).

Por otro lado, Nwanodi (2016) enfatizan que la calidad de atencion médica consiste
en un proceso estructurado para involucrar al personal en un flujo continuo de
mejoras, con el propaosito de que este pueda realizar una atencioén de salud de alta

calidad, satisfaccion las expectativas del paciente.

Asimismo, la calidad de la atencion médica es definido como el grado en que le
centro médico logra brindar a la poblacion un servicio de salud oportuno, veraz,

confiable y de solucién al problema que tiene el paciente (Dzau et al., 2017).



Por otro lado, la evaluacion de la calidad del cuidado de la salud se esta volviendo
mas compleja. Ademas, se proporciona de una manera unica. Los profesionales
ofrecen servicios de salud, pero con frecuencia no hay resultados visibles. Es por
ello que se han realizado diversos métodos para medir la calidad de atencion
médica (Rezaei et al., 2018; Dosen et al., 2020).

En esta seccidon aborda como se ha medido la calidad de los servicios de atencion
meédica y los modelos utilizados, como por ejemplo los modelos muy estudiados

como el modelo Servqual y Servperf (Kaitelidou, 2019).

Respecto al modelo SERVQUAL fue desarrollado por, algunos autores han
desarrollado su propia herramienta para medir la calidad de servicios, adaptados a
sus objetivos de investigacion (Pierrakos, 2017). Asimismo, Haar y Berg (2017)
mencionan que se puede evaluar los servicios médicos desde la perspectiva del
proveedor de atencidén médica y los pacientes utilizando una puntuacién de brecha
y revelaron que la interaccion del médico era la mas importante, sin embargo, luego
aparecieron otros modelos que tienen la intencién de ser mas precisos al evaluar a

la calidad de atencion médica (Fowler et al., 2017).

Por esta razén, Akdere et al., (2020) menciona que Cronin y Taylor propusieron el
modelo SERVPERF donde sugieren evaluar la calidad en el servicio que brinda la
organizacion tomando en cuenta solamente el desempefno, es decir evalua la
percepcion del cliente o usuario respecto al nivel del servicio recibido tomando en
cuenta las mismas dimensiones del modelo SERVQUAL. En este sentido afirman
que realizar la evaluacion de la calidad del servicio basada en el desempeio puede
ser una herramienta mejorada que contribuye a comprender mejor como se esta
realizando la atencion del servicio en las organizaciones, y de esta forma esta se
convierte en un antecedente o en una condicion previa de la satisfaccién del usuario
(Herstein et al., 2018).

Ademas, Cronin y Taylor revelaron que la satisfaccion del paciente y la calidad del
servicio de atencion médica son dos constructos empiricamente diferentes,

contrarios a la literatura de marketing de atencion médica existente. Se proporciona



un modelo para distinguir entre los dos. Los resultados del estudio sugieren que los
administradores de atencion médica pueden prescindir de la escala de medicion de
la calidad del servicio SERVQUAL y concentrarse en la escala SERVPERF (Akdere
et al., 2020; Sungjin, 2005). En ese sentido se utilizan las siguientes dimensiones

para medir la calidad de atencién médica (Li-hua, 2017).

La primera dimension son los componentes fisicos de la atencion, en esta dimensién
se debe medir respecto a como son las instalaciones fisicas, equipos, personas y
material de comunicacién del prestador del servicio. Dado que no hay ningun
elemento fisico que pueda evaluar en los servicios, los clientes suelen confiar en la
evidencia tangibles que les rodea a la hora de hacer su valoracién; lo que incluye,
equipos y apariencia del personal, asimismo existen estudios que esta dimension
tiene un gran impacto sobre la satisfaccién del cliente, ya que es la primera

impresion que reciben cuando adquieren un servicio (Li-hua, 2017).

Ademas, las formas de atencién, es la segunda dimension, se refiere a si los
empleados de la empresa son Utiles y capaces de brindar un servicio rapido. Se
mide la receptividad de la empresa y de los empleados hacia los clientes; ademas

de la voluntad de ayudar y brindar un servicio rapido (Li-hua, 2017).

Por otro lado, una tercera dimensiéon es la competencia del personal, que es la
capacidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa.
Asimismo, se trata de medir si la empresa es confiable en la prestacion del servicio,
provee como se prometio. La confiabilidad refleja la consistencia y certeza de una
empresa en términos de desempefio. También se puede decir que la confiabilidad
es la dimension mas importante para el consumidor de servicios, ya que si no

confian es dificil que adquieran el servicio (Li-hua, 2017).

Como cuarta dimension es la garantia, esta dimension esta asociada, sobre todo,
si los empleados estan bien informados, educados, competentes y dignos de
confianza. Esta dimension engloba en la competencia, cortesia y precisién de la
empresa, ademas también se puede tomar en cuenta la credibilidad de la empresa

u organizacion, es decir, que tan creible es la comunicacion y atencion del personal



de la organizacion, asimismo la cortesia y esta relaciona la comunicacién y la
conducta del personal de tal forma que el usuario se sienta respetado y finalmente
la competencia relacionado con la capacidad del personal para dar una atencién
que satisfaga y resuelve la necesidad del usuario (Li-hua, 2017).

Y por ultimo la trato al usuario que es la facultad que logra desarrollar el personal
para ponerse en el lugar del usuario o esforzarse por comprender los sentimientos
de este mismo. Ademas, se evalua si la empresa de servicios brinda una atencion
esmerada y personalizada que termina incluyendo el acceso a la organizacion para
ser atendido, la comunicacién que debe ser contemplada por el usuario como
agradable, la compresion del personal que es evidenciada por la intencion del
trabajador de querer ayudar al paciente o usuario, y la atencion personalizada es
decir brindar adecuada atencion al paciente ya que, es necesario que el personal
médico se centre en un solo paciente a la vez para poder enfocarse en solucionar

el problema de salud que presente el usuario (Li-hua, 2017).

Por otro lado, es importante mencionar a la variable satisfaccidon del usuario, en ese
sentido se puede decir que, desde la década de 1960, los campos de marketing y
atencion médica comenzaron a colaborar para comprender la satisfaccion del
paciente, y desde entonces han existido varios estudios encargados de valuar la
satisfaccion de usuario (Batbaatar, 2015). Por ello a continuacion, se describen
algunos de los conceptos relacionados con la satisfaccion del paciente encontrados

en la literatura.

Esta indica que en la satisfaccién del paciente se da el cumplimiento de las
necesidades, deseos o expectativas de los pacientes en relacion con un servicio de
atencion médica. En este caso, primero se debe entender que es un “paciente”, por
ello se define como un usuario individual bajo la guia de profesionales que informan
y tratan al individuo por si solo (Afrashtehfar, 2020). Asimismo, “paciente” es una
palabra apropiada para ser utilizada en estudios de satisfaccion del servicio de

atencion médica, por otro lado, un sindbnimo que se puede utilizar a paciente es
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“usuario”, que da la idea de que usa el servicio (Lotfizadeh, 2017; Norhayati et al.,
2017).

Entendido este concepto clave en la investigacion, se procede a definir la
satisfaccion del usuario que segun Scott (2017) la satisfaccion no se trata sélo del
tratamiento de la enfermedad y va mas alla, se refiere a como se siente respecto a

la atencion recibida por parte del personal médico.

Por consiguiente, hay mucha discusion sobre como definir la satisfaccion del
paciente en el cuidado de la salud, en este sentido se exponen las siguientes
definiciones encontradas sobre la satisfaccidn del usuario. Donabedian menciona
que la satisfaccion del paciente se refiere a la medida de las opiniones
proporcionadas por los pacientes (Grewal, 2020). Jenkinson et al. sefialaron que la
satisfaccion del paciente parece reflejar principalmente la actitud de los pacientes
hacia la atencion y los diversos aspectos de esta atencion (Swallmeh, 2018). En
opinion de Tanniru y Khuntia (2017) la satisfaccion del paciente consiste en un
estado emocional que tiene el paciente producto de la percepcién de los servicios
de salud que ha recibido de la organizacién. Otros autores especifican la
satisfaccion del paciente como el cumplimiento de las expectativas del paciente
sobre su imagen de una atencion sanitaria perfecta con lo que realmente se le

proporciona, y la consideran una reaccion emocional agradable (Zarzycka, 2019).

Finalmente, se puede decir que la satisfaccion del usuario se refleja cuando sus
expectativas fueron alcanzadas o superadas por lo provisto en los servicios de
salud. En ese sentido, la calidad es la capacidad de satisfacer ampliamente las

expectativas de los usuarios (Bronya, 2019).

Ademas, se debe tomar en cuenta que, la satisfaccion es buena, cuanto mayor es
el cumplimiento de las expectativas previas del paciente, menores los obstaculos
del sistema sanitario para satisfacer las propias necesidades y menores las
limitaciones de derechos. La satisfaccidon del paciente es un resultado deseado, una
medida de calidad y la base para predecir el comportamiento del paciente (Korneta,
2021). (Neupane, 2017)
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Asimismo, la satisfaccién del usuario es un indicador fundamental en términos de
calidad de atencién en los servicios de salud. Para ello se dispone del instrumento
Servperf, que mide objetivamente la calidad de atencion de los servicios de salud
segun el nivel de satisfaccidon de los usuarios, en otras palabras, la adaptacion del
instrumento Servperf puede ser utilizado para medir la satisfaccion del usuario
(Akdere et al., 2020). En ese sentido la satisfaccién es medida a través del modelo

Servperf en base a cinco dimensiones:

La primera dimensién son los elementos tangibles y se relaciona con la sensacién
que tiene el usuario respecto a las instalaciones o estructura fisica del hospital,
equipos o materiales con que se presta el servicio y la apariencia del personal
(Akdere et al., 2020).

Asimismo, la segunda dimensién es la capacidad de respuesta, que es el
sentimiento generado en el paciente respecto a la atencidn recibida por el personal,
la voluntad de ayudar a los clientes o usuarios y brindar un servicio rapido, la

percepcion que tiene el personal respecto al interés por servir (Akdere et al., 2020).

De igual manera como tercera dimension se tiene a la fiabilidad que es la sensacion
que el paciente tiene sobre la atencidon del personal de salud, respecto a la
capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa, atender
las queja y reclamos, responder dudas, y que estas sean de forma amable (Akdere
et al., 2020).

De igual forma, la cuarta dimensién es la seguridad definida como en grado de
felicidad que tiene el usuario sobre el conocimiento del personal sobre el trabajo
que realiza o servicio que presta, y cortesia del personal, su capacidad para inspirar
confianza, su formacion y habilidades para brindar el servicio como también generar
confianza en los clientes (Akdere et al., 2020). Finalmente, la empatia que se refiere
a la percepcion que tiene el usuario sobre la preocupacion que tienen los empleados
en los pacientes y brindar una atencion individualizada a los clientes (Akdere et al.,
2020).
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Otro aspecto indispensable es entender la importancia de evaluar la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente en ese sentido se puede decir que el nivel de
satisfaccion se ve afectado por varios factores. Estos factores incluyen, entre otros,
el tiempo de espera del servicio, la tasa de atencidn, la obtencion de informacion
sobre la salud y la empatia del personal médico. La calidad del servicio se mide
segun criterios subjetivos. Los pacientes tienen su propio “umbral” de expectativas
y requisitos, sus propias experiencias pasadas y los sentimientos y emociones del
paciente experimentados durante la enfermedad dificultan una evaluacion objetiva
de la situacion. A menudo se afirma que la satisfaccion del paciente se ve afectada
por factores que no necesariamente se derivan del proceso de tratamiento en si,
sino de sus expectativas hacia las enfermeras o los médicos y la ubicacion de la
atencion médica, clinica, servicio de urgencias, en el hospital (Lotfizadeh, 2017).

Ademas, es importante tomar en cuenta la percepcion del usuario a fin de que se
mejore el servicio que brinde un centro de salud, ya que son los pacientes quienes
tiene trato directo con el servicio, y son los que pueden dar un juicio mas objetivo
sobre la situacion del servicio que reciben, de esta forma se pueden detectar
problemas en el servicio y formular alternativas de solucion que contribuyen a una
mejor atencion de la poblacion. (Dimitrios, 2021). En este sentido se considera que,
si se mejora la prestacion del servicio por medio de corregir los errores descritos por
los pacientes, existen altas probabilidades de que el servicio se mejore (Summer,
2020). No obstante, como bien es sabido el ser humano es muy complejo de
estudiar, ya que todas las personas no son iguales y tiene distintas perspectivas de
medir su satisfaccion, sin embargo, la forma mas adecuada de evaluar la
satisfaccion y calidad es por medio de criterios uniformados y probados en la teoria

de dichas variables, en ese sentido se evaluo por medio de la teoria de Servperf.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion que se utilizé fue aplicada, dado que se usaron las teorias
sobre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario para poder solucionar el
problema evidenciado en el centro de salud como es la falta de una buena
infraestructura y buena atencion por parte del personal del salud como todo ello esta
afectando la satisfacciéon del usuario, de esta forma se enmarca en la teoria de
Hernandez y Mendoza (2018), quienes manifiestan el uso de la investigacion aplicada

para dar solucion a los problemas dentro de un estudio.

Asimismo, el enfoque fue cuantitativo, el nivel correlacional debido a que se midio la

relacion de la variable calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.
3.1.2 Diseno de investigacion:

Respecto al disefio de investigacion fue no experimental ya que se evaluaron sucesos
0 acontecimientos que ocurrieron en las variables, sin que exista una manipulacién
intencional que puedan alterar el objetivo de investigacion; y de corte transversal
porque los datos fueron obtenidos en un momento unico para luego ser analizados.

(Hernandez y Mendoza, 2018).

Figura 1

Diseno de investiqgacién correlacional

0.
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Dénde:

M: Muestra

O1:  Observancia de la variable calidad de atencién
O2: Observancia de la variable satisfaccion del usuario
r: Relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizaciéon (Anexo 1)
Las variables a utilizar fueron la calidad de atencion y de satisfaccion del usuario

teniendo como la teoria el modelo Servperf.
Variable 1: Calidad de atencion.
Variable 2: Satisfaccion del usuario.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion:

La poblacion de estudio es considerada por Hernandez y Mendoza (2018) como el
conjunto de elementos que cuentan con caracteristicas y cualidades necesarias para
conformar el objeto de investigacion, ademas dichas caracteristicas son similares, por
lo que permiten tener una informacioén coherente para los resultados. En ese sentido,
debido a que se quiere tener una percepcion actual de la calidad de atencién, la
poblacion sera obtenida del promedio semanal de atencién del consultorio externo de

medicina, siendo este un total de 175 usuarios en el Centro de Salud.

o Criterios de inclusion:
Usuarios que aceptaron el consentimiento informado.
Usuarios atendidos en consultorios externos de medicina.
Mayores de 18 anos de edad y menores de 80 anos.
Atendidos en el horario de 8:00 am a 2:00 pm.

o Criterios de exclusion:

Usuarios que no firman el consentimiento informado.
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Usuarios con alguna alteracién psiquica.

Usuarios menores de edad.

3.3.2 Muestra:

La muestra es definida como parte representativa de la poblacion de estudio
(Hernandez y Mendoza, 2018). En este caso se utiliz6 a una muestra censal de 175
usuarios atendidos en el consultorio externo de medicina de un Centro de Salud en

Lima, dado que la poblacién es relativamente pequeia.
3.3.3 Muestreo:

El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia e interés de la investigadora,
donde el investigador toma en cuenta su criterio para encuestar a los participantes

tomando en cuenta los criterios de inclusién y exclusién seleccionados.
3.3.4 Unidad de analisis:

La unidad de analisis fueron los usuarios atendidos en consultorio externo de medicina

en un Centro de Salud en Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica:

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta que es definida como un
método utilizado en las investigaciones cuantitativas que permiten obtener datos
numericos importantes para el analisis de los resultados (Hernandez y Mendoza,
2018).

3.4.2 Instrumentos:

El instrumento utilizado fue el cuestionario este es conceptualizado como un conjunto
de preguntas bien estructuras destinadas a obtener informacién sobre un objeto o
acontecimiento (Hernandez y Mendoza, 2018). En este caso se utiliz6 para recopilar

informacion sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.
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En el instrumento de calidad de atenciéon se basé tomando en cuenta la teoria del
cuestionario Servperf, el cual consta de 19 items de los cuales 18 son agrupados en 5
dimensiones y 1 item mide la calificacion de la variable, en ese sentido la dimension
de componentes fisicos cuenta con 3 items, la dimension formas de atencidon cuenta
con 4 items, la dimensién competencias del personal cuenta con 3 items, la dimension

garantia cuenta con 4 items, y la dimension trato al usuario cuenta con 4 items.

Teniendo como escala de medicion, la escala ordinal en ese sentido se establecieron
tres niveles para medir la calidad de atencidén, siendo esta calidad de atencion
inaceptable con una escala de 19 a 44, aceptable con una escala de 45 a 70 y

adecuado con una escala de 71 a 95.

Por otro lado, el segundo cuestionario fue de la satisfaccion del usuario teniendo un
total de 20 items, agrupado en cinco dimensiones, donde los elementos tangibles
tienen 3 items, la capacidad de respuesta tiene 5 items, la fiabilidad tiene 7 items, la
seguridad tiene 2 items y la empatia tiene 3 items.

Su escala de medicion fue ordinal, teniendo tres niveles de satisfaccion, inaceptable
con una escala de 20 a 46, aceptable con una escala de 47 a 73 y adecuado con una
escala de 74 a 100.

3.4.3 Validez y confiabilidad:

Asimismo, se realizé la prueba de validez por juicio de expertos donde se recurrio a
cinco expertos de grado académico de magister que dieron sus apreciaciones y
calificaciones sobre el instrumento de recoleccion de datos. Asimismo, se aplicé el
analisis factorial para corroborar la validez del instrumento, teniendo como resultado
en el cuestionario de calidad de servicio un KMO=0.850; sig. < 0.00; 83.913%
porcentaje total acumulado de la varianza total explicada; Los 19 items distribuidos en

5 dimensiones, en funcidn de sus cargas correlacionales que lo hace altamente valido.

De igual manera se utilizd el analisis factorial para el cuestionario de satisfaccion al

usuario teniendo como resultado un KMO=0.828; sig. < 0.00; 90.746% porcentaje total
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acumulado de la varianza total explicada; Los 20 items distribuidos en 5 dimensiones,

en funcién de sus cargas correlacionales, que lo hace altamente valido.

Ademas, para la confiabilidad del instrumento se utilizé el estadistico del alfa de
Cronbach, teniendo como resultado 0.965. Igualmente, se aplico el alfa de Cronbach
para la confiabilidad del instrumento satisfaccidon del usuario, teniendo como resultado

0.978, que demuestran una confiabilidad alta en ambos casos.

3.5. Procedimientos

Los procedimientos para realizar esta investigacidn comenzaron especialmente con la
autorizacion del jefe del Centro de Salud, para que se pueda realizar el trabajo de
investigacion sobre la organizacion, una vez obtenida la autorizacion se procedio a
elaborar la investigacion, asimismo se crearon los cuestionarios para cada variable
tomando en cuenta la teoria, posterior a ello se realiz6 una prueba piloto para

determinar la validez y confiabilidad de los instrumentos.

Una vez obtenido como resultado que los instrumentos son validos y confiables, se
procedié a pedir permiso al jefe del Centro de Salud, para poder aplicar o encuestar a
los usuarios sobre la calidad de atencion y la satisfaccion de los mismos respecto a
los servicios que recibe, en ese sentido se tomo en cuenta el horario de atencion, y el
lugar en donde estan esperando para ser atendidos, donde se les explico el propésito
de la investigacion, y se les animo a llenar el formulario de consentimiento informado
y se les envio el cuestionario virtual a su celular para que sea llenado, y dichas

respuestas fueron almacenas en la base de datos del Google drive.

3.6. Método de analisis de datos
Una vez obtenido los datos fueron organizados y codificados a términos numeros por
medio de estadistico SPSS version 25, a fin de que se pueda analizar

cuantitativamente.

Para el analisis se utilizé la estadistica descriptiva donde sirvié para desarrollar los dos
objetivos especificos por medio de tablas de frecuencia y grafico de barras, asimismo

se utilizé tablas cruzadas para desarrollar el objetivo tres.
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Posterior a ello se dio uso al estadistico que contribuye a realizar inferencias en la
investigacion, para ello fue clave utilizar la prueba de normalidad, y decidir la prueba
estadistica a utilizar, los resultados demostraron que los datos no tienen una
distribucion normal en ese sentido se tomo la decision de utilizar la prueba estadistica

de Rho de Spearman para poder determinar la relacién entre las variables.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se cifie bajo principios éticos internacionales en biomédica donde
Piscoya (2018) menciona uno de los principales es el respeto por las personas donde
se tomo en cuenta la libertad para decidir participar en la investigacion y se protegio a
personas que son dependientes de una autorizacién como en el caso de menores de
edad.

Asimismo, segun Vargas (2018) expresa otro principio importante es el consentimiento
informado, en este caso se le solicitd llenar a cada participante una declaracion donde
demuestra que esta enterado del propdsito de la investigacion y de su utilidad, y se

dispone a participar.

Por otro lado, también se tomo en cuenta los requisitos éticos de la universidad como
el principio de beneficencia donde el propdsito de esta investigacion fue beneficiar a
los usuarios, con la mejora de la calidad de atencidn, pero también se cumplié con los
requisitos para garantizar la originalidad del estudio y se siguieron lineamiento de

citado internacional como es las normas APA version séptima edicion.

19



IV. RESULTADOS

4.1 Secciodn descriptiva del estudio

Tabla 1

Estadigrafos de calidad de atencion y satisfaccion de usuarios y sus dimensiones

Formas Competenc

Componen . . Trato al Tangibles Capacidad Fiabilidad Seguridad Empatia
CA SU - de ias del Garantia . . . ! . - - h s . "
tes fisicos .. usuario Satisfaccion Satisfaccion Satisfacciéon  Satisfaccion Satisfaccion
atencion personal

Valido 175 175 175 175 175 175 175 175 175 175 175 175

N Peorg'd 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 73’2 8%’8 2,41 2,45 2,44 2,58 2,65 2,67 2,73 2,74 2,77 2,79

Mediana 7%'0 8%’0 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
Moda 95 100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Desv. 475 139

Desviaci Zé 4é , 796 ,622 77 ,591 ,545 ,529 ,508 467 473 ,462
on

Minimo 31 37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Maximo 95 100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

Note. Data de calidad de atencién y satisfaccion de usuarios

Interpretacion:

Los estadigrafos de la calidad de atencién, Media, Mediana, Moda, Desv. Standar, Minimo, Maximo, son: 75,24; 78,00;
95; 17,526; 31; 95; de igual modo se interpretan los estadigrafos de la otra variable y de las dimensiones de las dos

variables generales referidas.
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Tabla 2

Categorias de calidad de atencion y sus dimensiones

Dimensiones Componente  Formasde Competencia Garantia Trato al Calidad

s fisicos atencién s del personal usuario Atencion
Categorias f % f % f % f % f % f %
Inadecuado 34 19,4 12 6,9 31 17,7 9 5,1 6 34 4 2,3
Aceptable 35 20,0 73 417 36 20,6 56 320 49 280 49 28,0
Adecuado 455  goe 90 51,4 108 617 110 629 120 686 122 697
Total 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0

Note. Data de calidad de atencién

Interpretacion:

Existe predominio en la calidad de atencion y sus dimensiones, en el nivel adecuado,
Componentes fisicos 60.6% (106 pacientes), Formas de atencion 51.4% (90),
Competencias del personal 61.7% (108), Garantia 62.9% (110), Trato al usuario 68.6%
(120), y Calidad de Atencion 69.7% (122).
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Tabla 3

Categorias de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Dimensiones Elementos  Capacidad Fiabilidad Seguridad Empatia Satisfaccion
Tangibles Respuesta Usuario
Categorias f % f % f % f % f % f %
Inadecuado 5 29 5 29 2 1,1 4 2,3 4 2,3 2 1,1
Aceptable 48 274 38 21,7 42 240 32 183 29 166 34 194
Adecuado 122 69,7 132 754 131 749 139 794 142 811 139 794
Total 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0 175 100,0

Note. Data de satisfaccidn de usuarios.

Interpretacion:

Existe predominio en la satisfaccion del usuario y sus dimensiones, en el nivel
adecuado, Elementos Tangibles 69.7% (122 pacientes), Capacidad de Respuesta
75.4% (132), Fiabilidad 74.9% (131), Seguridad 79.4% (139), Empatia 81.1% (142), y
Satisfaccion del Usuario 79.4% (139).
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Tabla 4
Tabla cruzada de la calidad de atencion y Satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Inadecuado  Aceptable  Adecuado Total
Recuento 2 2 0 4
o .
Inadecuado %o Calldg’d de 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
atencion
Calidad Recuento 0 30 19 49
de Aceptable % Calidad de o o o o
Atencion atencion 0.0% 61.2% 38.8% 100,0%
Recuento 0 2 120 122
Adecuado % Calidad de o o o o
atencion 0,0% 1,6% 98,4% 100,0%
Recuento 2 34 139 175
o .
Total % Calidad de 11% 19,4% 79.4%  100,0%
atencion

Nota. Elaborado de la informacion obtenida de las encuestas realizadas a los usuarios
del centro de Salud.

Interpretacion:

En la tabla 4 se puede observar cdmo se relaciona la calidad de atencidén con la
satisfaccion del usuario, en este sentido cuando la calidad de atencion es inadecuado
en su 100% existe un 50% de satisfaccion inadecuada y un 50% de satisfaccion
aceptable, por otro lado, cuando la calidad de atencién es aceptable en su 100%, existe
un 61.2% de satisfaccion aceptable, y un 38.8% de satisfaccion adecuada, finalmente
cundo la calidad de atencién es adecuado en su 100%, existe un 98.4% que tiene una
satisfaccion adecuada y un 1.6% que tiene una satisfaccion aceptable. De esta manera
se demuestra que la calidad de atencidn y satisfaccion tienen una mayor relacion en

el nivel adecuado.
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4.2 Seccion Inferencial

Tabla 5

Prueba de normalidad de las variables calidad de atencion y satisfaccion de usuarios

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Componentes fisicos , 376 175 ,000
Formas de atencion ,328 175 ,000
Competencia del personal ,382 175  ,000
Garantia ,392 175  ,000
Trato al usuario 424 175  ,000
Calidad de Atencidn 433 175  ,000
Tangibles de la Satisfaccion 431 175  ,000
Capacidad de la Satisfaccion ,460 175 ,000
Fiabilidad de la Satisfaccion 462 175  ,000
Seguridad de la Satisfaccion ,480 175  ,000
Empatia de la Satisfaccion ,488 175  ,000
Satisfaccion del usuario ,483 175  ,000

Nota. Elaborado de la informacion obtenida de las encuestas realizadas a los usuarios

del centro de Salud.

Interpretacion:

La distribucion de variables calidad de atencion y satisfaccion de usuarios, y

dimensiones, es no paramétrica, ya que todos los valores de Sig. < 0.05, por ello para

la medicidn de la relacidn entre variables y dimensiones se hara con la férmula de Rho

Spearman.
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Tabla 6

Relacion entre calidad de atencion con la satisfaccion de usuarios y sus dimensiones

Satisfaccion Fiabilidad Seguridad Empatia

Rho de Spearman : Elementos Capacidad
Usuario ;
Tangibles Respuesta
Coeficiente de . Y " " Y .
Calidad . ,486 ,461 497 ,526 ,531 ,438
correlacion
De
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Atencién
N 175 175 175 175 175 175

Note. Data de calidad de atencidn y satisfaccion de usuarios

Interpretacion:

Existe relacion altamente significativa (Sig. < 0.01) entre calidad de atencién con
satisfaccion de usuarios r=0.486"* (correlacion moderada) y sus dimensiones,
Elementos tangibles r= 0.461** (correlacion moderada), capacidad de respuesta r=
0.497** (correlacion moderada), fiabilidad r= 0.526** (correlacibn moderada),
seguridad r= 0.531** (correlacion moderada) y empatia r= 0.438** (correlacion

moderada).
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V. DISCUSION

Todo trabajo de investigacion necesita discutirse para explicar, corroborar y dar a
conocer el nuevo conocimiento cientifico encontrado, es asi que esta investigacion no
es la excepcion. La cual inicia con la voluntad del Centro de Salud, que es un
establecimiento de categoria -4, de evaluar la calidad de atencion (C.A.) en el servicio
de salud y la satisfaccion del usuario (S.U.) respecto a ello, a fin de poder demostrar
lo importante que es conocer dicha informacidén para tomar medidas correctivas que
permitan mejorar y seguir beneficiando a la atencion de la poblacién. Para ello, se
empled la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos utilizando el instrumento
del cuestionario del cual se obtuvo que existe una relacion moderada en cuanto a la
variable calidad frente a la variable de satisfaccion, esto debido a que se obtuvo un
coeficiente de relacion de 0.486, en la que se aceptd la hipdtesis alternativa “la calidad
de atencidn tiene relacion significativa en la satisfaccion de los usuarios atendidos en
el consultorio de medicina en un Centro de Salud en Lima, lo cual indica que a medida
que existe una buena calidad de atencidn esto repercutira en una buena satisfaccion

del usuario.

Tal hallazgo coincide con lo encontrado por Mero et al., (2021) quien en investigacion
“La S.U. yla C.A. en la unidad médica de Cuba”, para ello fue importante definir como
objetivo el de evaluar como se relaciona la satisfaccion con la calidad de atencién que
percibe el paciente, en ese sentido se utilizé una investigacion aplicada de nivel
descriptivo-correlacional, para ello se escogieron una muestra de 318 los cuales fueron
pacientes a quienes se les encuestd, de esta forma se encontré como resultado que
la calidad de atencién tiene indices negativos en la infraestructura con -20, en el area
de admision con un valor de -21, asimismo existe un indice de -51 en el tiempo de
espera, encontrandose como principal problema, la incomodidad de la infraestructura,
inadecuadas senales sobre los servicios, a pesar de ello la satisfaccion del usuario es
regular. Tales resultados le permitieron concluir que la calidad de atencién se relaciona
de forma leve con la satisfaccién del cliente. Es asi que, analizando la coincidencia en

ambos resultados encontrados enfocados especificamente en temas de salud, se
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corrobora que la calidad tiene relacion moderada con la satisfaccién, es decir a mejor
indice de calidad mejor indice de satisfaccion en la que incluye ademas del recurso
humano la infraestructura. De esta forma se afirma lo establecido por el Instituto
Americano de Medicina (IOM) define la calidad en la atencion médica (medicina) como
el grado de que los servicios de salud garanticen un adecuado cuidado a los pacientes,
logrando resultados de salud satisfactorios para los ciudadanos gracias al
conocimiento profesional del personal médico para brindar una buena atencion
sanitaria (Leatherman y Berwick, 2020). Lo cual nos permite argumentar que la calidad
percibida en un establecimiento de salud esta ligada, ademas de su personal a la

infraestructura con la que se cuenta.

Por otro lado, en los resultados encontrados enfocados en la calidad de atencion
percibida se encontré que el nivel de los componentes fisicos, del total de usuarios
encuestados el 60.6% percibioé que la calidad de atencion por medio de los elementos
tangibles es adecuada, el 20% percibié que es aceptable y el 19.4% percibié que es
inadecuado, de esta manera se puede afirmar que a pesar de tener una buena
aceptacion de la mayoria de usuarios, todavia se tiene que mejorar la infraestructura
y mobiliarios del area de atencidn del consultorio externo del centro de salud. Ademas,
se descubrio sobe el nivel de la formas de atencion, del total de usuarios encuestados
el 51.4% percibid que la calidad de atencion por medio de la capacidad de respuesta
es adecuada, el 41.7% percibi6 que es aceptable y el 6.9% percibié que es
inadecuado, de esta manera se afirmé que a pesar de tener una buena aceptacion de
la mayoria de usuarios, todavia se tiene que mejorar algunas cosas como el
cumplimiento del servicio en el horario establecido del consultorio externo del centro
de salud. En cuanto al nivel de las competencias del personal se observé que del total
de usuarios encuestados el 61.7% percibié que la calidad de atencién por medio de
las competencias del personal es adecuada, el 20.6% percibié que es aceptable y el
17.7% percibié que es inadecuado, de esta manera se afirmé que a pesar de tener
una buena aceptacion de la mayoria de usuarios, todavia se tiene que mejorar algunas
cosas especialmente respecto a la confianza que trasmite el personal médico. En el

nivel de la Garantia de la calidad de atencion, se observd que del total de usuarios
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encuestados el 62.9% percibidé que la calidad de atencion por medio de la seguridad
es adecuada, el 32% percibié que es aceptable y el 5.1% percibié que es inadecuado,
de esta manera se puede afirmar que a pesar de tener un nivel adecuado de la mayoria
de usuarios, todavia se tiene que mejorar algunas cosas pequefas respecto a la
competencia y habilidades de los médicos y el personal asistencial. En el nivel del trato
al usuario, del total de usuarios encuestados el 68.6% percibié que la calidad de
atencion por medio del trato al usuario es adecuada, el 28% percibié que es aceptable
y el 3.4% percibié que es inadecuado, de esta manera se puede afirmar que a pesar
de tener un nivel adecuado de la mayoria de usuarios, todavia se tiene que mejorar
algunas cosas pequefas respecto a la compresion cuando existen problemas en la
atencion. Y en el nivel de percepcion sobre la calidad de atencién, del total de usuarios
encuestados el 69.7% percibié que la calidad de atencién es adecuada, el 28%
percibié que es aceptable y el 2.3% percibié que es inadecuado, de esta manera se
demuestra que existen una buena calidad de atencién no obstante existen pequefias
cosas que el centro médico tiene que mejorar especialmente en la fiabilidad y los
elementos tangible donde se obtuvo porcentaje inadecuado mayor a las otras
dimensiones. Las dimensiones como, competencias del personal, garantia, trato la
usuarios, componentes fisicos y calidad de atencidén arrojan resultados positivos de
mas del 60% en promedio considerandose cada una como adecuada, y la dimension
de formas de atencién en promedio arrojan resultados positivos de mas de 50%, es
decir, esta ultima dimension es percibida por los usuarios con menos fuerza en cuando
al criterio de “adecuado”, tales resultados coinciden al menos en una dimension y
discrepan en otra con lo hallado por, Guadalupe et al., (2019) en su estudio

113

denominado ““La percepcion de la C.A y la S.U. respecto a como se atiende en un
hospital” de Ecuador, en ese sentido se propusieron evaluar la relacién que puede
tener la calidad de atencion con la satisfaccion del paciente, para ello se realizdé un
estudio aplicado, de nivel correlacional, y con un disefio no experimental, por ello se
encuestd a 383 pacientes, llegando a concluir que los aspectos con mayores
problemas se encontraron en capacidad de respuesta fiabilidad y seguridad, por otro
lado la que tuvo mayor puntuacién fue la tangibilidad. Asimismo, se encontrd relacion

de la C.A. y la S.U. ya que cuando la satisfaccion tiene un puntaje promedio de 3.62,
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la calidad de atencion tiene un puntaje de 3.5 en promedio. Con respecto a la
coincidencia se da en la dimension de fiabilidad, los resultados arrojados en estas
investigaciones demuestran que por ser centros de salud (clinica, hospitales, etc.) los
usuarios dificilmente van a poder percibir con alto indice tal dimensién debido a que
por medio esta la vida de los usuarios, es decir no pueden tener la certeza de que el
personal que los atiende son los idoneos. En cuanto a la discrepancia encontrada dada
en la dimension “tangibilidad” es debido a la modernidad de cada centro de salud, es
decir esta percepcidn esta liga a los equipos e infraestructura, por ello es que en cada
investigacion la percepcion es diferente, para uno es alta y para la otra es baja. Es por
eso, que tal dimension se la relaciona con la sensacion que tiene el usuario respecto
a las instalaciones o estructura fisica del hospital, equipos o materiales con que se
presta el servicio y la apariencia del personal (Akdere, Top, & Tekingunduz, 2020).

Ademas, en cuanto a los resultados enfocados a la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el consultorio de medicina en el Centro de Salud, se hall6é sobre los
elementos tangibles que el 69.7% considera que su satisfaccion es adecuada, el
27.4% considera que es aceptable y el 2.9% considera que es inadecuada, de esta
forma se percibe que existe una alta satisfaccion en la mayoria de los usuarios no
obstante, existe una proporcion considerable que no lo estd mucho especialmente
debido a las instalaciones y el mobiliario y equipos que suelen utilizar para la atencion.
En capacidad de respuesta se encontré que el 75.4% considera que su satisfaccion es
adecuada, el 21.7% considera que es aceptable y el 2.9% considera que es
inadecuada, de esta forma se percibe que existe una alta satisfaccion en la mayoria
de los usuarios sobre la capacidad de respuesta, no obstante, existe una proporcion
considerable que no lo estda mucho, especialmente debido al prolongado tiempo de
espera. En fiabilidad de la satisfaccién se encontr6 que el 74.9% considera que su
satisfaccion es adecuada, el 24% considera que es aceptable y el 1.1% considera que
es inadecuada, de esta forma se percibe que existe una alta satisfaccion en la mayoria
de los usuarios sobre la fiabilidad, no obstante, existe una proporcién considerable que
no lo esta mucho, especialmente debido a la atencién de los reclamos o quejas y

respecto al cumplimiento de los horarios del consultorio. En seguridad de la calidad se

29



encontro que el 79.4% considera que su satisfaccion es adecuada, el 18.3% considera
que es aceptable y el 2.3% considera que es inadecuada, de esta forma se percibe
que existe una alta satisfaccion en la mayoria de los usuarios sobre la seguridad, no
obstante, existe una proporcion pequefa que no lo esta mucho, especialmente debido
a la forma de atencion de los médicos que no brindan mucha confianza. En la empatia
se encontré que el 81.1% considera que su satisfaccion es adecuada, el 16.6%
considera que es aceptable y el 2.3% considera que es inadecuada, de esta forma se
percibe que existe una alta satisfaccion en la mayoria de los usuarios sobre la
seguridad, no obstante, existe una proporcién pequefia que no lo esta mucho. Y en la
percepcion de la satisfaccion se encontré que el 79.4% considera que su satisfaccion
es adecuada, el 19.4% considera que es aceptable y el 1.1% considera que es
inadecuada, de esta forma se percibe que existe una alta satisfaccion en la mayoria
de los usuarios, no obstante, existe una proporcién pequena que no lo esta mucho,
especialmente debido a los aspectos tangibles, la capacidad de respuesta y la
fiabilidad.

Los resultados encontrados en el parrafo precedente coinciden al menos en cuatro
dimensiones y discrepan en una con los resultados encontrados por Farifio (2018)
quien en su investigacion realizada en Ecuador denominada “satisfaccion de los
usuarios frente a la calidad de atencién en el puesto de Salud de Milagro”.
Investigacion aplicada, de nivel descriptivo de enfoque cuantitativo, en el que se
planted saber la calidad de atencién por medido de la satisfaccion del usuario,
encuestando a 384 usuarios obteniendo como resultado que el 77% de los usuarios
estan satisfechos respecto a la infraestructura, el 81% menciona que se siente
satisfecho con la atencién del personal, pero el 71% se siente insatisfecho con el
tiempo de espera y al cumplimiento de la citas programadas, asimismo el 84% esta
satisfecho con la confianza que transmiten los empleados, ademas el 71% esta
insatisfecho con la solucién a quejas y reclamos, el 27% esta insatisfecho con el trato
del personal y el 73% si lo esta. De esta forma se concluyd que la satisfaccion del
usuario es regular por ello la calidad de atencién es regular. La coincidencia radica en

las dimensiones de elementos tangibles, empatia, fiabilidad y seguridad, esto nos
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demuestra los centros de salud deben demostrar estos niveles altos de satisfaccion
debido a que estan enfocados en el cuidado de la vida del ser humano. La discrepancia
se da en la dimension de la capacidad de repuesta, ya que en una investigacion indica
que es alta y en la otra que es negativa, pero esto se refleja por el sistema
implementado en las soluciones de las quejas y reclamos, es decir que en la
investigacion en la que los resultados son negativos estan enfocados especialmente
en el personal administrativo, quienes son los responsables de tal situacién. Ante todo,
a pesar de las discrepancias los resultados se basan en lo establecido por Tanniru y
Khuntia (2017) cuando afirman que la satisfaccién del paciente consiste en un estado
emocional que tiene el paciente producto de la percepcion de los servicios de salud

que ha recibido de la organizacion.

Por ultimo, en esta investigacion se encontré que los resultados enfocados en la
relacion de la C.A. y S.U. de los usuarios atendidos en el consultorio de medicina en
el Centro de Salud. Cuando la calidad de atencion es inadecuada en su 100% existe
un 50% de satisfaccidon inadecuada y un 50% de satisfaccion aceptable, por otro lado,
cuando la calidad de atencion es aceptable en su 100%, existe un 61.2% de
satisfaccion aceptable, y un 38.8% de satisfaccion adecuada, finalmente cuando la
calidad de atencién es adecuada en su 100%, existe un 98.4% que tiene una
satisfaccion adecuada y un 1.6% que tiene una satisfaccion aceptable. De esta manera
se demuestra que la calidad de atencion y satisfaccién tienen una mayor relaciéon en
el nivel adecuado. Sin embargo, a pesar de que en su totalidad la calidad puede ser
inadecuada, existira una satisfaccion e insatisfaccion, pero no se dara el caso en que
no exista satisfaccion. Lo cual nos lleva determinar que la calidad y la satisfaccion son

variables paralelas en el mismo sentido.

Tal resultado coincide con lo encontrado por el investigador Pefia (2018) quien realizé
su estudio titulado “C.A. y la S.U. en los servicios de un hospital”, la finalidad del estudio
fue medir la relacién de la C.A. y la S.U.” en ese sentido se utilizd la investigacion
aplicada con el nivel correlacional, para ello se tuvo en cuenta una muestra de 149
usuarios a quienes se aplicé el instrumento del cuestionario por medio de la técnica de

la encuesta, de esta forma se obtuvo como resultados que existe una correlacion
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positiva y de intensidad alta con un valor de 0.82 entre la satisfaccién y calidad de
servicio que brinda el hospital. De esta forma se concluye que a medida que el hospital
se esfuerza por mejorar su calidad de atencion, existira una mejora directamente
proporcional con la satisfaccion del usuario. Y también coincide con lo encontrado por
Zavala (2018) en su investigacién denominada “la calidad de servicio de salud y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el puesto de salud de Paijan” la tuvo como
objetivo establecer como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccién del
usuario, por eso el estudio se basé en una investigacion aplicada de nivel correlacional,
valiéndose de una muestra de 229 usuarios a quienes se les encuesto y se obtuvo
como resultado que el nivel de calidad de atencion es considerado bueno por el 53%
de usuarios y es considerado como regular por el 42% de usuarios, por otro lado la
satisfaccion del usuario es considerada como regular por el 68% y considerado como
alta por el 28%. De esta forma se concluyd que existe relacion significativa de la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en el puesto de salud de Paijan. Tales
resultados de estas investigaciones del parrafo precedente se fundamentan cuando se
argumenta que la satisfaccion del usuario se refleja cuando sus expectativas fueron
alcanzadas o superadas por lo provisto en los servicios de salud. En ese sentido, la
calidad es la capacidad de satisfacer ampliamente las expectativas de los usuarios
(Bronya, 2019).
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VI. CONCLUSIONES
Después de haber analizado los resultados encontrados en esta investigacion y

haberlos discutido con otras investigaciones, teniendo presente la teoria establecida

se concluye lo siguiente:

1. Afirmar que existe una relacion moderada en cuanto a la variable calidad frente a la
variable de satisfaccion, esto debido a que se obtuvo un coeficiente de relacién de
0.486, que permitié aceptar la hipétesis alternativa “la calidad de atencion tiene
relacion significativa en la satisfaccion de los usuarios”, lo cual indica que a medida
que existe una buena calidad de atencién esto repercutira en una buena satisfaccion
del usuario (Ver tabla 6).

2. La percepcion de la calidad enfocada en las dimensiones como, componentes
fisicos, formas de atencion, competencias del personal, garantia y trato al usuario
de atencioén arrojan resultados positivos donde el 69.7% en promedio considera
como adecuada la atencién, y la dimension trato al usuario es la que mayor nivel de
calidad de atencién tiene con un 68.6% de usuarios que lo consideran como
“adecuado” (ver tabla 2).

3. La percepcién de la satisfaccién arroja como resultado en promedio que el 79.4%
de los usuarios del consultorio de medicina en el Centro de Salud lo considera
“adecuado” su satisfaccion lo que indica su bienestar respecto a la atencion recibida,
asimismo la empatia es la dimension que mayor satisfaccion causa en el 81.1% de
los usuarios quienes consideran como “adecuado” (ver tabla 3).

4. La relacién que tiene la calidad de atencién es significativa con las dimensiones de
la satisfaccion como con los elementos tangibles, capacidad de respuesta,
fiabilidad, seguridad y empatia, no obstante la mayor relacion se encuentra en la
dimension se seguridad con in coeficiente de relacion de 0.531 lo que demuestra
una relacion moderada, es decir, a medida que existe buenos indices de calidad de
atencion, existe alta probabilidad de que también existan moderados indices de
satisfaccion en la seguridad respecto a la informacion brindada y a la confianza que

trasmiten los médicos (ver tabla 6) .
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al ejecutivo encargado del consultorio de medicina del Centro de Salud

en Lima, a:

1. Posicionar en la mente de los usuarios que el servicio que prestan es de calidad y
asi subir en nivel de percepcion que se tiene en esta variable, para lo cual se debe
mejorar la primera impresion que recibe el usuario cuando se acercan al consultorio.

2. Mantener la infraestructura impecable y los equipos en buen funcionamiento para
mantener y mejorar el nivel de satisfaccion en los usuarios.

3. Mejorar el nivel de fiabilidad, estando pendiente de su personal especialmente en
la apariencia con la que atiende a los pacientes.

4. A los investigadores se les recomienda corroborar la relacién entre la calidad frente
a la satisfaccién, especialmente en la premisa de que un servicio puede percibirse
como de no mucha calidad pero que en la practica cumpla con lo que buscan los

usuarios o clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de operacionalizacién de la variable.

. Definicion Definicién . . . Escala de
Variable - Dimensiones Indicadores s .
Conceptual Operacional medicion
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Es el grado en . quip
que los capacidad | Componentes atencion y las
servicios de que tiene la fisicos instalaciones del
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ANEXO 2. Instrumentos de recoleccién de datos.
ANEXO 2.1 Cuestionario para evaluar la calidad del servicio consultorios de medicina

de un centro de salud en lima, 2022

|.- DATOS DE IDENTIFICACION DEL CLIENTE:

1.1.- GENERO: MASCULINO FEMENINO
[.2.- EDAD:

De 15 A 30 anos

De 30 A 45 anos

De 45 A 60 afios

De 60 A 75 anos

De 75 A 80 arios
ll.- DATOS PARA EL ESTUDIO:

2.1. A continuacion se le presentan veinte (20) preguntas o afirmaciones, en funcion

al servicio que han recibido por parte del personal médico, asistencial y
administrativos del Centro de Salud, de acuerdo a sus apreciaciones; sirvase
responder con los siguientes criterios:

Siempre = 5, Casi siempre = 4, A veces = 3, Casi nunca = 2; Nunca = 1

Casi A Casi

CALIDAD DE ATENC|ON Siempre | siempre | veces | nunca
5 4 3 2 1

Nunca

COMPONENTES FiSICOS

1. El mobiliario, equipos y herramientas tienen el aspecto
de ser modernos.

2. Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas que
brinda comodidad.

3. La iluminacion de las instalaciones y ambientes es
suficientemente clara.

FORMAS DE ATENCION

4. Cuando los empleados prometen brindarle el servicio en
un tiempo determinado, lo cumplen.

5. El personal médico realiza bien el servicio de atencion,
diagndstico, y tratamiento de manera adecuada.

6. El personal médico concluye siempre el servicio de
salud en el tiempo prometido.

7. Los empleados administrativos le brindan un servicio
con rapidez.

COMPETENCIA DEL PERSONAL




Los empleados tienen una apariencia pulcra con su
vestuario.

9. Los empleados tanto asistencial como administrativo
responden a sus preguntas y tramites demostrando
conocimiento.

10. EI comportamiento de los médicos y empleados le
transmite confianza.

GARANTIA

11. El centro de salud se preocupa por supervisar el servicio
médico y el buen trabajo del personal administrativo.

12. Usted se siente seguro al hacer uso de los servicios del
Centro de Salud en su totalidad.

13. Los médicos y el personal asistencial tienen
conocimientos suficientes para contestar las preguntas
que les hacen.

14. ElI Centro de salud tienen los horarios de trabajo
convenientes para todos sus usuarios.

TRATO AL USUARIO

15. Los médicos, personal asistencial y administrativos
demuestran comprension cuando el servicio no cumple
con lo esperado.

16. Los médico, personal asistencial y empleados son
siempre amables con usted.

17. El personal de saluda y empleados administrativos
siempre se muestran dispuestos a ayudarle.

18. El personal muestra predisposicion en el Centro de
Salud para atender y ayudar a los pacientes.

19. Con todos los aspectos analizados usted afirmar que el

establecimiento cuenta con servicios de calidad.




ANEXO 2.2 Encuesta de satisfaccidon del usuario en el consultorio de medicina de un

centro de salud en Lima, 2022

Senores usuarios del Centro de Salud molestamos su atencidon para solicitarle su
colaboracion con el llenado del presente cuestionario que busca medir el nivel de
satisfaccion que tienen los pacientes que se atienden en los consultorios de medicina
del centro de salud. Con el fin de proponer medidas que permitan la mejora en la
indicada atencién. Agradecemos su gentil atencion.

Muy Satisfecho 5

Satisfecho 14

ESCALA DE RESPUESTA Regular .3
Insatisfecho 2

1

Muy Insatisfecho

Muy
Insatisfecho

Muy
Satisfecho

i
&

_,

Insatisfecho | Regular | Satisfecho

Marque con una X su nivel de
Satisfaccion

ELEMENTOS TANGIBLES

1. Se siente satisfecho con el nivel
de aseo de las instalaciones y
mobiliario.

2. Qué nivel de satisfaccion le
ocasiona las instalaciones segun su
comodidad y ambiente acogedor.

3. Le generan satisfaccion el nivel de
modernidad de los equipos y la
tecnologia.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

4. Qué nivel de satisfaccion siente
con la atencion, apariencia y
pulcritud del personal de atencion.

5. Los materiales o elementos
informativos (folletos, afiches, avisos,
etc.) son atractivos y faciles de
entender que le satisfacen

6.Como se siente usted con el
tiempo de espera para la atencion en
los consultorios.




7. Los médicos, enfermeros y
personal de servicio realizan una
buena atencion, no solo en la
primera vez.

8. El personal se adapta a diversas
situaciones que se presentan para
brindar la mejor atencién.

FIABILIDAD

9. Al generarse algun problema el
personal en conjunto médicos y
enfermeros demuestran un sincero
interés en solucionarlo.

10. Suelen ser atendidos sus quejas
o reclamos en el tiempo correcto.

11. Los horarios establecidos de
apertura de cada consultorio son
exactos.

12. Los médicos y el personal en
general ofrecen un servicio rapido a
los pacientes.

13. El personal en general le brindan
su total disposicion a ayudar a los
pacientes.

14. El personal responde
oportunamente cualquier pregunta o
duda a los pacientes y familiares.

15. Las respuestas dada por el
personal de salud es la adecuada.

SEGURIDAD

16. La informacién brindad por el
personal de salud fueron lo
suficientemente claras y precisas.

17.Los médicos le han transmitido
seguridad y confianza al momento
que ha sido atendido.

EMPATIA

18. Los médicos siempre son
amables en cada atencion que
ofrecen.

19. El personal médico le ofrece una
atencion personalizada y suficiente
en cada visita.

20. Los médicos le entregan y
explican cada receta y plan de
medicacion.




ANEXO 3. Ficha técnica del instrumento

ANEXO 3.1 Ficha técnica del instrumento calidad de atencién

Nombre Cuestionario de calidad de atencion en los pacientes

Autor Cronin y Taylor

Adaptacion Ledesma Vallejos, Enid (2022)

Aplicacion Participaron en la prueba piloto 57 pacientes de un centro médico ubicado
en Lima.

Versién Adaptacion propia.

Tipo de | Encuesta con abordaje persona a persona.

administracion

Duracién 19 minutos.

Campo de | Usuarios atendidos en el consultorio externo de medicina de un Centro de

aplicacion Salud en Lima.

Validez Validez de contenido y de constructo
Validez del contenido fue desarrollado por Cronin y Taylor.
El otro tipo de validez fue el de constructo por medio del analisis factorial
donde se tuvo como resultado un KMO=0.850; sig. < 0.00; 83.913%
porcentaje total acumulado de la varianza total explicada; Los 19 items
distribuidos en 5 dimensiones, en funcién de sus cargas correlacionales que
lo hace altamente valido.

Confiabilidad La confiabilidad del instrumento se realizé por medio del alfa de Cronbach
teniendo como resultado un Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.965

Conclusion Estando demostrado la confiabilidad y validez del instrumento, se concluye

que el instrumento que mide la calidad del servicio es valido y confiable, por
tanto, se puede aplicar en la investigacion cientifica.




ANEXO 3.2 Ficha técnica del instrumento satisfaccion del usuario:

Nombre Cuestionario de satisfaccion de atencion en los pacientes

Autor Cronin y Taylor

Adaptacion Ledesma Vallejos, Enid (2022)

Aplicacion Participaron en la prueba piloto 57 pacientes de un centro médico
ubicado en Lima.

Version Adaptacion propia.

Tipo de | Encuesta con abordaje persona a persona.

administracion

Duracion

19 minutos.

Campo de
aplicacién

Usuarios atendidos en el consultorio externo de medicina de un Centro
de Salud en Lima.

Validez

Validez de contenido y de constructo

Validez del contenido fue desarrollado por Cronin y Taylor.

El otro tipo de validez fue el de constructo por medio del analisis
factorial donde se tuvo como resultado un KMO=0.828; sig. < 0.00;
90.746% porcentaje total acumulado de la varianza total explicada; Los
20 items distribuidos en 5 dimensiones, en funcién de sus cargas
correlacionales, que lo hace altamente valido

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se realiz6 por medio del alfa de
Cronbach teniendo como resultado un Coeficiente Alfa de Cronbach de
0.978

Conclusion

Estando demostrado la confiabilidad y validez del instrumento, se
concluye que el instrumento que mide la calidad del servicio es valido y
confiable, por tanto, se puede aplicar en la investigacion cientifica.




ANEXO 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de datos

ANEXO 4.1 Validez y Confiabilidad del instrumento Calidad de atencion.

Validez con analisis factorial confirmatorio del cuestionario de calidad de atencion.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,850
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1181,721
gl 171
Sig. ,000

Varianza total explicada

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extracciéon
Componente Total % de varianza % acumulado [ Total % de varianza % acumulado
1 12,011 63,218 63,218 12,011 63,218 63,218
2 1,263 6,649 69,867 1,263 6,649 69,867
3 1,116 5,875 75,742 1,116 5,875 75,742
4 ,893 4,702 80,444 ,893 4,702 80,444
5 ,659 3,469 83,913 ,659 3,469 83,913
6 ,610 3,210 87,123
7 411 2,162 89,285
8 ,408 2,146 91,431
9 ,338 1,776 93,207
10 ,328 1,724 94,932
11 ,229 1,203 96,135
12 178 ,936 97,071
13 ,142 ,748 97,819
14 ,128 ,676 98,495
15 ,104 ,550 99,045
16 ,066 ,348 99,393
17 ,049 ,259 99,652
18 ,035 ,185 99,837
19 ,031 ,163 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



Matriz de componente rotado?

Componente

1 2 3 4 5
i16 ,847
i17 778
i10 773
i18 ,705
i9 ,598
i11 ,583
i7 ,581
i12 ,563
i6 ,804
i4 724
i5 ,675
i15 ,636
i13 ,503
i2 ,818
i3 ,707
i1 ,563
i14 ,858
i19 ,613
i8 ,884

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 9 iteraciones.

Confiabilidad con Alpha Cronbach del cuestionario Calidad de atencion

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 57 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 57 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,965 19




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se elemento se ha

Varianza de
escala si el

Correlacion total
de elementos

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
i1 59,16 191,064 ,611 ,965
i2 58,89 193,560 ,694 ,964
i3 58,88 190,288 775 ,963
i4 58,93 189,888 ,786 ,963
i5 58,89 192,132 ,796 ,963
i6 59,11 186,096 ,815 ,962
i7 59,05 188,944 , 794 ,962
i8 58,88 196,753 ,449 ,967
i9 58,70 191,213 ,808 ,962
i10 58,75 188,189 ,809 ,962
i11 58,98 184,518 ,864 ,961
i12 58,95 186,336 ,804 ,962
i13 58,68 193,648 ,786 ,963
i14 58,84 194,421 ,579 ,965
i15 59,00 188,464 ,846 ,962
i16 58,77 192,608 , 794 ,963
i17 58,86 188,730 ,801 ,962
i18 58,81 189,016 ,851 ,962
i19 59,02 185,446 ,813 ,962




ANEXO 4.2 Validez y Confiabilidad del instrumento Satisfaccion al cliente.

Validez con analisis factorial confirmatorio del cuestionario satisfaccion del usuario.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,828
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 1898,723
Bartlett g| 190

Sig. ,000

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado
de la extraccion

Sumas de cargas al cuadrado
de la rotacién

% de % % de % % de %

Componente Total varianza acumulado | Total varianza acumulado | Total varianza acumulado
1 14,637 73,185 73,185 14,637 73,185 73,185 4,866 24,331 24,331
2 1,515 7,574 80,759 1,515 7,574 80,759 4,231 21,154 45,485
3 757 3,783 84,543 757 3,783 84,543 4,165 20,825 66,310
4 ,671 3,354 87,897 ,671 3,354 87,897 3,287 16,433 82,744
5 ,570 2,849 90,746 ,570 2,849 90,746 1,601 8,003 90,746
6 ,466 2,329 93,075

7 337 1,683 94,758

8 ,228 1,139 95,897

9 ,182 ,910 96,807

10 ,157 ,785 97,592

11 ,110 ,548 98,139

12 ,092 ,462 98,601

13 ,070 ,351 98,952

14 ,059 ,297 99,250

15 ,047 ,237 99,486

16 ,045 ,227 99,714

17 ,027 ,134 99,848

18 ,018 ,091 99,939

19 ,008 ,039 99,978

20 ,004 ,022 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



Matriz de componente rotado?
Componente
1 2 3 4 5
i20 ,882
i10 ,694
i9 ,691
i14 ,668
i7 ,650
i19 ,579
i2 ,923
i1 ,850
i3 ,783
i4 ,587
i8 ,517
i12 ,865
i15 ,675
i13 ,631
i11 ,610
i16 ,590
i6 ,556
i17 ,818
i18 ,725
i5 ,752
Método de extraccién: andlisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacién Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

Confiabilidad con Alpha Cronbach del cuestionario Satisfaccion del Usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 57 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 57 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,978 20




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se elemento se ha

Varianza de
escala si el

Correlacion total
de elementos

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
i1 61,11 191,167 ,758 ,978
i2 61,11 194,846 ,655 ,978
i3 61,28 193,277 ,766 977
i4 61,05 192,836 ,808 977
i5 60,98 190,910 , 723 ,978
i6 61,58 183,605 ,894 ,976
i7 61,11 189,846 ,920 ,976
i8 61,09 190,903 ,945 ,976
i9 61,05 190,479 ,920 ,976
i10 61,23 187,001 ,836 977
i11 61,18 188,362 ,883 ,976
i12 61,28 185,384 ,769 ,978
i13 61,04 188,606 ,902 ,976
i14 60,96 193,177 ,869 977
i15 60,98 192,732 ,898 ,976
i16 61,00 190,393 ,931 ,976
i17 60,86 197,409 779 ,978
i18 60,89 193,596 ,830 977
i19 60,88 193,324 ,871 977
i20 60,68 193,970 , 737 ,978




ANEXO 5. Tabla de base de datos

Anexo 5.1 Base de datos de calidad de servicio

N/O GENERO EDAD P1 | P2 | P3| P4 |P5 | P6|P7|P8|P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19
1 [ MASCULINO De 18 A 30 afios 2 1 3 1 2 1 3 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2
2 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 4 5 3 2 5 4 4 3
4 | MASCULINO De 18 A 30 arios 2 3 3 5 5 5 4 2 5 4 4 3 5 3 4 4 4 5 1
5 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 3 2 2 3 2 2 5 3 3 2 3 4 5 3 4 3 3 4
6 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 3 3 4 3 3 5 4 4 2 1 3 1 3 3 3 3 2
8 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
9 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

10 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
11 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 5 4 4
12 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4
13 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
14 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
15 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
16 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 5 5 5 4 4 3 4 5
17 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
18 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 5 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4
20 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 1 1 1 3 3 1 1 3 3 1 2 2 2 1 1 1 1 1
21 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 3 2 2 3 1 1 2 1 3 1 2 1 1 1 3 1 1 2
22 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4
23 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 4 4




24 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
25 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
26 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 1 5 1 4 1 1 4 2 4 1 3 3 4 3 4 5 4
27 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
28 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3
30 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5
31 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
32 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
33 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
34 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 3 2 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 2 4 3
35 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5
36 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
37 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 2 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 2 3 5 5 3 3
38 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4
39 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
40 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
41 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3
42 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5
43 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
44 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 2 2 3 2 3 3 2 4 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2
45 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
46 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
47 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5
48 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 2 3 3 2 2 3 1 1 2 2 4 5 2 2 3 2 3
49 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 2 3 3 2 2 3 1 1 2 2 4 5 2 2 3 2 3
50 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5
51 | MASCULINO De 18 A 30 arios 2 2 2 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
52 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5
53 | MASCULINO De 30 A 45 afios 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4
54 | MASCULINO De 18 A 30 arios 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 5 4
55 | FEMENINO De 30 A 45 arios 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4
56 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 3
57 | FEMENINO De 30 A 45 arios 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4




58 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5
59 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
60 | FEMENINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
61 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
62 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 4 4 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3 2 2 1
63 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
64 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
65 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3
66 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 4 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
67 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
68 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
69 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
70 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4
71 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
72 | FEMENINO De 30 A 45 arios 3 1 1 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 4 5 2 3 2
73 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
74 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
75 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
76 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
77 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
78 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5
79 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
80 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
82 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
83 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4
84 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 4 4
85 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5




86 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
87 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 1 3 3 3 2
88 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
89 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
90 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 4 4
91 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 3 2 2 1 3 1 2 1 2 2 1 3 1 3 1 1 2
92 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
93 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
94 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 4 5 3 2 5 4 4 3
95 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 2 2
96 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 3 2 2 3 2 2 5 3 3 2 3 4 5 3 4 3 3 4
97 | MASCULINO De 18 A 30 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
98 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 3 3 4 3 3 5 4 4 2 1 3 1 3 3 3 3 2
99 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
100 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
101 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
102 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2
103 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4
104 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5
105 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
106 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5
107 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 3 4 3 4 4 2 3 4 4 3 5 5 5 4 4 3 4 5
108 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
109 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
110 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 1 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
111 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 4 2 3 2 3 4 4 2 3 1 3 3 3 3 3 3 2
112 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 4 3 4 4 3 3 4 2 3 5 3 5 3 3 3 3 4 2
113 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4




114 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 5 3 4 3 3 4 4 5 4 3 3 5 3 4 4 4 4
115 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
116 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
117 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 3 5 5 4 3 4 4 2 4 5 3 3 4 3 4 5 4
118 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
119 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
120 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 2 3 3
121 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5
122 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4
123 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
124 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
125 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 4 4 4 3 2 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 2 4 3
126 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5
127 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 1 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
128 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 2 3 3 3 3 3 3 5 3 5 3 2 3 5 5 3 3
129 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4
130 | FEMENINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
131 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
132 | FEMENINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 4 3 3 3 4 4 3 3
133 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5
134 | MASCULINO De 18 A 30 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2
135 | FEMENINO De 30 A 45 arios 3 2 2 3 2 3 3 2 4 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2
136 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
137 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
138 | MASCULINO De 30 A 45 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
139 | MASCULINO De 30 A 45 arios 2 3 2 3 3 2 2 3 1 1 2 2 4 5 2 2 3 2 3
140 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 1 2 1 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
141 | MASCULINO De 18 A 30 arios 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5




142 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 2 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
143 | MASCULINO De 30 A 45 afios 1 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 5
144 | MASCULINO De 30 A 45 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
145 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 5 4
146 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 4 5 3 4 4 5 4 4
147 | FEMENINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 3
148 | MASCULINO De 30 A 45 afios 3 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4
149 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5
150 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
151 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5
152 | MASCULINO De 30 A 45 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
153 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 4 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3 2 2 1
154 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
155 | MASCULINO De 18 A 30 afios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
156 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3
157 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 4 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
158 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
159 | FEMENINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
160 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
161 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4
162 | MASCULINO De 18 A 30 arios 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2
163 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 1 1 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 4 5 2 3 2
164 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
165 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
166 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
167 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
168 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5
169 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 5




170 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5
171 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
172 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
173 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
174 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
175 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4




Anexo 5.2 Base de datos de satisfaccion al cliente

N° GENERO EDAD P1 (P2 | P3|P4 | P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20
1 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2
2 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 3 3 1 1 1 3 2 1 1 3 3 3 4 2 4 3 3 1
3 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3
6 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 2 2 3 3 2
8 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5
9 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5

10 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
11 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
12 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 2 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
13 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
14 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4
15 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
16 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
17 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4
19 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5
20 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 2 3 2 4 2 3 3 2 4 4 2 3 3 3 4 4 3 3
21 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3
22 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
23 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5
25 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5




26 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5
27 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
28 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
29 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3
30 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
31 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
32 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
33 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
34 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
35 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
36 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5
37 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
38 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
39 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 3 5 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
40 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
41| MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 4 4 3 3
42 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
43 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
44 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
45 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
46 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
47 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
48 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 2 3 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5
49 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
50 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
51 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
52 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
53 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
54 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3
55 | FEMENINO De 30 A 45 afios 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5
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De 18 A 30 afos

De 30 A 45 afos

De 18 A 30 afos

De 30 A 45 afios

De 18 A 30 afos

De 30 A 45 afos

De 30 A 45 afios

De 30 A 45 afos

De 30 A 45 afos

De 30 A 45 afios

De 30 A 45 afios

De 30 A 45 afos

De 30 A 45 afios

De 30 A 45 afios

De 18 A 30 afos

56 | MASCULINO

57 | FEMENINO

58 | MASCULINO

59 | MASCULINO

60 | FEMENINO

61 | MASCULINO
62 | MASCULINO
63 | MASCULINO
64 | MASCULINO

65 | MASCULINO

66 | MASCULINO

67 | MASCULINO
68 | MASCULINO
69 | MASCULINO

70 | MASCULINO

71 | MASCULINO

72 | FEMENINO

73 | MASCULINO

74 | MASCULINO

75 | MASCULINO

76 | MASCULINO

77 | MASCULINO

78 | MASCULINO

79 | MASCULINO

80 | MASCULINO
81 | MASCULINO
82 | MASCULINO
83 | MASCULINO




84 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5
86 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5
87 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5
88 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
89 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
90 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3
91 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 1 3 1 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2
92 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 3 3 1 1 1 3 2 1 1 3 3 3 4 2 4 3 3 1
93 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
94 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
95 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3
96 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
97 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 2 2 3 3 2
98 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5
99 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
100 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
101 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
102 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 1 4 1 3 1 1 1 1 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5
103 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5
104 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4
105 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
106 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
107 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
108 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 3 4
109 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5
110 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 2 3 2 4 2 3 3 2 4 4 2 3 3 3 4 4 3 3
111 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3




112 | MASCULINO De 18 A 30 arios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
113 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
114 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5
115 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5
116 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5
117 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
118 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
119 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3
120 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
121 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
122 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
123 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
124 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
125 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
126 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5
127 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4
128 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
129 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 3 5 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
130 | FEMENINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
131 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 4 4 3 3
132 | FEMENINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
133 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
134 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
135 | FEMENINO De 30 A 45 afios 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
136 | MASCULINO De 18 A 30 afios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
137 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
138 | MASCULINO De 30 A 45 afios 3 3 2 3 2 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5
139 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5




140 | MASCULINO De 18 A 30 arios 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
141 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5
142 | MASCULINO De 18 A 30 afios 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
143 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
144 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3
145 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 3 5 5
146 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5
147 | FEMENINO De 30 A 45 arios 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 3 5
148 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
149 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
150 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 5 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5
151 | MASCULINO De 18 A 30 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
152 | MASCULINO De 30 A 45 afios 3 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 4 3 3
153 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
154 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
155 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
156 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
157 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
158 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
159 | FEMENINO De 30 A 45 afios 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
160 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5
161 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5
162 | MASCULINO De 18 A 30 afios 3 3 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 5
163 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
164 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
165 | MASCULINO De 30 A 45 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
166 | MASCULINO De 18 A 30 afios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
167 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5




168 | MASCULINO De 30 A 45 arios 3 3 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 4 5
169 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 3 2 4 5 4 4 5 5 5 5
170 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
171 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
172 | MASCULINO De 30 A 45 arios 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
173 | MASCULINO De 30 A 45 afios 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
174 | MASCULINO De 30 A 45 afios 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5
175 | MASCULINO De 30 A 45 arios 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5




ANEXO 6. Evidencias






