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RESUMEN
En el presente estudio tuvo como objetivo general Determinar la relacion

que existe entre Calidad en la atencidén y nivel de satisfaccion en servicio de
pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, la
metodologia que se empleo fue de tipo basico de enfoque cuantitativo, el disefio fue
no experimental descriptivo correlacional, estuvo conformada por 100 padres de
familia de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, la muestra fue igual que la
poblacién con un muestreo no probabilistico, como técnicas e instrumentos se utilizé
la encuesta y cuestionarios que fueron aplicados a las madres para obtener una
informacion clara y precisa. Tuvo como resultados se observa la relacion entre las
variables calidad de atencién y satisfaccion en el servicio de pediatria segun padres
de familia donde se obtuvo un Rho de Spearman es 0,744 valor que indica una
relacion positiva alta, ademas un p — valor es 0,000 menor a 0,05 representando
valores significativos. Por tanto, se puede concluir que la calidad de atencion tiene
una relaciéon alta con la satisfaccién en el servicio de pediatria segun padres de
familia en un Centro de Salud Cajamarquino.

Palabras clave: calidad de atencién, satisfaccion, aspectos tangibles,

seguridad, empatia
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between quality
of care and level of satisfaction in the pediatric service according to parents in a
Cajamarca Health Center. The methodology used was of the basic type with a
guantitative approach. the design was non-experimental descriptive correlational, it
was made up of 100 parents of a family in a Cajamarca Health Center, the sample
was the same as the population with a non-probabilistic sampling, as techniques and
instruments the survey and questionnaires that were applied were used mothers to
obtain clear and precise information. It had as results the relationship between the
variables quality of care and satisfaction in the pediatric service according to parents
where a Spearman's Rho was obtained is 0.744 value that indicates a high positive
relationship, in addition a p - value is 0.000 less than 0.05 representing significant
values. Therefore, it can be concluded that the quality of care has a high relationship
with satisfaction in the pediatric service according to parents in a Cajamarca Health

Center.

Keywords: quality of care, satisfaction, tangible aspects, security, empathy
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|. INTRODUCCION

Blessings (2021) notd que el cumplimiento del cliente con servicios de salud
mental a corto plazo es un factor importante que garantiza un compromiso continuo
con servicios de salud emocional para personas con problemas de salud mental.
Sin embargo, en algunos paises con salarios bajos y medios, incluido Malawi, hay
escasez de datos sobre las visitas a los clientes, y se tiene poca conciencia
significativa de las variables que pueden influir en la satisfaccion del cliente. Nombre
de usuario.

Oppong et al. (2021 en este articulo, la calidad de la administracién del
bienestar y su impacto en el cumplimiento del cliente y procedid con el uso entre los
clientes de atencion médica seleccionados en la provincia de Ghana. Entre los tres
elementos de la calidad de la administracion de mHealth, la calidad de la
cooperacion es fundamental en el cumplimiento del cliente, mientras que se
encontré que cada uno de los tres componentes de la calidad de la administracion
de mHealth afecta enfaticamente el uso continuado. Hay un resultado beneficioso
del cumplimiento en el uso continuado y el gasto financiero aparente dirige el
impacto. Propone que las cooperativas especializadas deberian involucrar a su
personal brindandoles preparacion habitual sobre buenas relaciones con los
clientes.

Molalign et al. (2021) Dado que el sector de la salud utiliza modelos de
atencion centrados en el paciente, los gerentes y profesionales de la salud deben
comprender la satisfaccion del usuario y como afecta sus practicas. Por lo tanto el
Identificar sus necesidades de los usuarios es primordial para la valorar la calidad
de atencion pueden sefalar las mejoras necesarias para el sector (Baumgarten et
al. 2021)

Bjertnaes et al. (2020) Sin embargo, la satisfaccion y las experiencias del
usuario son una parte significativo de la identificacion de la calidad de los servicios
gue rara vez se incluyen en las evaluaciones de calidad. Estos analisis pueden
proporcionar informacién para ser utilizada como indicadores de resultados,

sefialando las fortalezas y limitaciones de los programas de salud.



Braga et al. (2021) afirma que el desarrollo de un indice de Satisfaccion del
Servicio que presenta informacion sobre la estructura y el proceso es un registro
valioso que los gerentes pueden usar como parametro para mejorar los servicios. A
partir del analisis, se pueden identificar usuarios que estan muy satisfechos con
todos los atributos investigados (maxima satisfaccion del paciente) y posibles
factores asociados a esta condicién que pueden contribuir para la formulacion de
estrategias de mejora del servicio.

En el centro de salud; manifiesta que la gran problematica que existe es la
atencion que se le brinda al usuario, retrasos en las consultas, el tiempo de espera
gue se tiene para una cita, el trato es muy indiferente, y los usuarios muestran sus
insatisfaccion con el servicio que se solicita por tal motivo que se tuvo en cuenta
este problema para realizarlo y se planted la siguiente la pregunta de investigacion;
¢, Cual es la relacién que existe entre calidad en la atencion y nivel de satisfaccion
en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud
Cajamarquino, 2022?. Y como problemas especificos se pudo plantear de la
siguiente manera; ¢Cual es la relacion que existe entre la dimension aspectos
tangibles y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de familia en
un Centro de Salud Cajamarquino, 20227?; ¢ Cual es la relacion que existe entre la
dimension fiabilidad y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de
familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 20227?; ¢ Cual es la relacion que existe
entre la dimension capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion en servicio de
pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 20222,
¢, Cudl es la relacién que existe entre la dimension seguridad y nivel de satisfacciéon
en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud
Cajamarquino, 20227, ¢ Cual es la relacidon que existe entre la dimension empatia y
nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro
de Salud Cajamarquino, 20227.

La revisidn es legitima en razén de que la naturaleza de la atencion que se
puede brindar a los clientes de las administraciones de bienestar es de suma
importancia, para que puedan lograr su propia realizacion. Tiene sustento hipotético

ya que dependid de hipotesis sobre los factores de revision y de notables creadores



que discutieron el tema. Tiene un apoyo realista, ya que la naturaleza de la atencién
nos permitirq estar a la altura de las suposiciones de los clientes que involucran
revisiones como un dispositivo de evaluacion, teniendo en cuenta algunos factores
que permiten resolver la conexién entre los factores por lo que es concebible
consumar esos temas centrales tanto en calidad como en satisfaccion del cliente.
Como utilidad sistémica, se propone un informe cuantitativo, plan de remediacion
no exploratorio, a la luz de resimenes para medir los factores.

El objetivo general que se planteo fue; Determinar la relacion que existe entre
Calidad en la atencion y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres
de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 2022Y como objetivos especificos
fueron; Identificar la relacion que existe entre la dimension aspectos tangibles y nivel
de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de
Salud Cajamarquino, 2022. Identificar la relacion que existe entre la dimension
fiabilidad y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de familia en
un Centro de Salud Cajamarquino, 2022; Identificar la relacion que existe entre la
dimensién capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria
segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 2022, Identificar la
relacion que existe entre la dimension seguridad y nivel de satisfaccién en servicio
de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 2022;
Identificar la relacion que existe entre la dimension empatia y nivel de satisfaccion
en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud
Cajamarquino, 2022.

Se planted la hipotesis, H1: Existe relacion entre calidad en la atencién y nivel
de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de
Salud Cajamarquino, 2022. Y como hipétesis nula; HO: No existe relacion entre
calidad en la atencion y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria segun padres

de familia en un Centro de Salud Cajamarquino, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Sharifi et al. (2021) en su articulo I6gico "Evaluacion de la naturaleza de las
administraciones proporcionadas por los centros de bienestar en Mashhad, Iran:
escalas SERVQUAL versus HEALTHQUAL" para estudiar la naturaleza de las
administraciones de atencion médica brindadas en los centros de bienestar en
Mashhad, Ir&dn. Esta fue una revision de corte transversal, tuvo como resultados que
los puntajes tipicos de insight y supuestos para los clientes de las administraciones
de bienestar fueron 4,72 y 3,25, por separado, y la brecha de calidad en las
administraciones que dieron fue equivalente a -1,16. La compasion fue el aspecto
mas destacado (-2,019) segun el modelo SERVQUAL, y el aspecto eficacia fue el
mas destacado segun el modelo HEALTHQUAL (-1,761). Se presumio que los
supuestos e impresion de administracion de los clientes en los dos modelos. En
consecuencia, los efectos secundarios de este estudio ayudan a los directores de
salud y a los formuladores de politicas a disefar intercesiones viables para
desarrollar aln mas las administraciones dadas, enfatizando los aspectos con los

mayores agujeros.

Castellon (2019) cuyo objetivo fue evaluar el nivel de cumplimiento del
cliente, sobre la naturaleza de los servicios médicos, consiguio, en internacion de
medicamentos, corto plazo, Clinica Bautista en Managua Nicaragua, junio de 2019.
La estrategia fue transversal ilustrativa. Los resultados: grupo de edad 50-59 afios
con un 34,3%, el nivel mas elevado de cumplimiento en Supuestos, para Empatia
95,0% y en Discernimiento fue Confiabilidad con 89,49%. Limite de reaccién, con la
tasa mas minima en suposicién 89,3% e introspeccion 65.3%. La brecha mas alta
de 0 fue Capacidad de respuesta - 0,75 puntos, con una lista de calidad de soporte
de - 0,46. Se concentré en que se infirid que el sexo de las damas de prevalencia,
el tiempo de mayor tasa 50-59 afios, por supuesto, la tasa mas alta fue Productos
tangibles, y menor, Capacidad de respuesta, considerando que la asistencia fue tan

buena.

Campoverde (2020) cuyo objetivo fue determinar el grado de cumplimiento
del cliente sobre la naturaleza del cuidado en comunidades de bienestar del

principal grado de atencion, Piura, 2019. El procedimiento utilizado fue grafico,
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transversal. Plan observacional, sin pruebas. Se tuvo como resultados que las
partes sociodemograficas fundamentales de los clientes que acudieron a los lugares
de bienestar del nivel principal de atencién fueron: el 43,2% eran clientes de las
administraciones, el 78,6% eran seforas, el 72,4% tenian nivel de formacion
optativa, la edad normal tenia 48 afios. En cuanto a los atributos de los clientes, se
encontré que el 66,7% presentaba algun tipo de proteccion SIS, el 87% eran
continuadores de la ayuda y el 28,1% eran atendidos por personal de enfermeria,
en las comunidades de bienestar del primer nivel. de atencion, Piura, 2019. La
revision cerrd: EI mayor nivel de cumplimiento lo obtuvo el aspecto bienestar con un
44%, seqguido por el aspecto compasién con un 39% y confiabilidad con un 32%. En
cuanto a, el indice mas elevado lo adquiere el aspecto de capacidad de respuesta
con un 74%, seguido de puntos de vista sustanciales con un 69% y confiabilidad

con un 67%.

Maguifia y Paredes (2020) cuyo objetivo general fue determinar la relacion
entre la atencion y el cumplimiento de los clientes del servicio de internamiento de
medicamentos de corta estancia del Hospital Regional de Huacho, 2018. El sistema
utilizado, el tipo de examen fue esencial, y el plan es transeccional expresivo no
exploratorio. Se adquirié en consecuencia que el 41,44% de los clientes que fueron
revisados expresaron que la naturaleza de la atencion es excelente. Mientras que
el 38,74% de los clientes revisados expresaron que la naturaleza de la atencion es
pésima; En cuanto al grado de cumplimiento, el 21,62% de los clientes consultados
se sintieron excepcionalmente felices con la apertura, la capacidad competente y el
ambiente de confianza que existe dentro de las fundaciones. La revision presumio
que la especulacion general de que la importancia asintética 0.000 no es
exactamente el nivel de importancia 0.05, en consecuencia, se descarta la teoria
invalida y se reconoce la especulacion electiva, la relacion Rho de Spearman es
0.796 (79, 6 %), segun el Bisquerra escala, dicha conexion es inmediata y moderada

entre los factores naturaleza del cuidado y satisfaccion del cliente.

Existen innumerables ideas sobre la calidad, entre ellas tenemos a Deming
(1990) quien hace referencia a que la calidad es la distincion de la fuerza de trabajo

y que se determina en cuanto a quien la mide.



Por otra parte, Garcia (2012) hace referencia a que la cualidad aparente es
la correlacion entre lo que se ofrece y lo que anticipa el cliente. Por otra parte, Paiva
(2018) hace referencia a que la calidad depende de la ausencia de estimar el interés
del cliente, cumpliendo con los supuestos y no realmente de la calidad planificada

por la asociacion.

Para Ishikawa (1996) la expresion control de calidad es avanzar y
salvaguardar un articulo que sea util, menos costoso y continuamente satisfactorio
para el comprador. Hasta este momento ha ido cambiando el significado del valor,
cuyo marcador rudimentario es el cumplimiento de los clientes en supuestos, que
pueden ser tanto internos como externos. Con respecto a los supuestos para
clientes son: Implicitos, expresos e inertes. El nivel de escala de valor en cuanto a
calidad se reduce a tres factores fundamentales: mayor calibre, velocidad y menor
costo, lo que esta relacionado con una progresion de la creacidn para hacer frente
a las diferentes necesidades de las organizaciones, como los costos y la eficiencia.
(Pelo, 2001)

La idea de la naturaleza del cuidado ha sido considerada una peculiaridad
social que difiere entre productores de estrategia, expertos, directores, trabajadores
sociales, clientes normales. Esta idea se relaciona adicionalmente con el tipo de
cuidado que se brinda, asi como con el entorno social, fisico y especializado en el
qgue se brinda el cuidado. Dado que las perspectivas de los clientes sobre la
naturaleza de la atencion ofrecen la posibilidad de hacer que los beneficios sean
mAas receptivos a las suposiciones de las personas, lo que hace que las
administraciones de bienestar sean mas utiles, se han intentado una variedad de

enfoques para una evaluacion significativa del valor. (Rizwanul, 2016)

La perspectiva del cliente con respecto a la idea de cuidado es uno de los
marcadores clave y, por lo tanto, la evaluacion de la calidad en los beneficios
clinicos es en su mayor parte novedosa segun la perspectiva de quien la ve. , el
supervisor o un profesor de salud tendran una percepcion sorprendente contrastada

con la que pueda tener el cliente. Los pacientes que necesitan beneficios clinicos



necesitan una atencion personalizada de primer nivel, que es también el objetivo

fundamental de las personas que los atienden. (Abrahamsen, 2018; Vargas, 2013)

Para ello, el interés del cliente Se ha convertido en una parte esencial de la
atencion y, a menudo, es un objetivo expreso de las ramas de ayuda del gobierno.
A menudo, y muchas veces, esta publicacion se ha centrado en la sinergia entre
clientes y proveedores sobre las opciones de atenciobn, o como manejar los
esfuerzos de un cliente para oponerse al propio argumento del cliente. En ambos
casos, se estan realizando esfuerzos para crear sinergias con los pacientes a mayor
escala, incluidos los esfuerzos para mejorar o0 modernizar el transporte de la
Sociedad mediante la programacion de visitas de pacientes. Estos esfuerzos estan
orientados hacia el reconocimiento claro y la garantia de que los clientes de las
asociaciones de atencion médica tienen una parte aprobada, limites clave y un

fuerte compromiso con la organizacién y el proceso de la asociacion (Avila, 2018)

Existen extensos modelos en la escritura para apreciar la naturaleza de una
asistencia. Entre estos modelos, el mas utilizado en diferentes investigaciones hace
alusién al modelo americano. El equipo actual puede generar confianza en los
meétodos que se llevaran a cabo. Un componente mas importante es la presencia
de la facultad de bienestar, ya que esto ayuda a la certeza de que el cliente se siente
enlatado. Calidad inquebrantable: Capacidad para cumplir con eficacia el arreglo
ofrecido, productivamente, limitando los errores y ampliando la ventaja para el
cliente y de manera que se asegure un grado de confiabilidad a la hora de ofrecer
la ayuda. Limite de reaccion: Facultad de ofrecer un apoyo rapido a los clientes que

enfrentan un interés en un tiempo adecuado.

Otro marcador importante es la velocidad con la que la asociacion en
particular puede responder a los intereses de los clientes. Prosperidad: Hace alusion
a evaluar la conviccion hecha por la mentalidad del personal de prosperidad al dar
consideracion clinica al cliente, para esto es fundamental que el personal de la
escuela esté listo para dar sentido a cualquier incertidumbre del cliente mostrando
datos, amabilidad y capacidad para transmitir y crear certeza para brindarle la

tranquilidad significativa de tener la opcion de participar en hacer una diferencia.



Compasion: Es el comportamiento que necesita un individuo para ponerse
en el lugar de uno mas para comprender y atender adecuadamente las demandas
del otro, para ello estan pensadas todas las perspectivas que tiene la facultad de
bienestar para brindar una asistencia personalizada de mostrando continuamente

varias opciones para el cliente

El Modelo SERVQUAL con su herramienta de comparacion para evaluar la
naturaleza del cuidado. (Servicio de Salud, 2011) (Cruz y Ordufia, 2017) La

satisfaccion es un pensamiento abstracto que se apoya en la percepcion del cliente.

Asi que hasta la fecha hay varios creadores que han aportado su propia idea
de realizacion, entre ellos tenemos a Levesque y Gordon (1996) quienes expresaron
que la realizacion es un lugar del cliente hacia la cooperativa especialista. Por otra
parte, Zineldin (2000) comunic6 que el cumplimiento es una respuesta cercana a
casa entre lo que los clientes esperan y lo que obtienen. Concerniente a (2013),
especifica que el cumplimiento del cliente es el nivel de la perspectiva de un
individuo que emerge al conectar la forma de comportarse del cliente en una
asistencia con sus supuestos. El cumplimiento analiza tres campos importantes: la
operatividad del marco de exploracion, el método para obtener los datos; y la ayuda
brindada. Estos tres campos son consistentes con los fundamentos filoséficos del
principio: el beneficio de los datos, la transmisién de procedimientos de busqueda y

las administraciones de acceso.

Como indican Kotler y Keller (2012), el cumplimiento del cliente se compone
de: Ejecucion percibida, supuestos y niveles de cumplimiento. La presentacion de
la base de bienestar, vista por el cliente: es el resultado que el cliente ve mientras
adquiere una asistencia y esto esta relacionado con suposiciones. Suponiendo que
la exhibicién sea equivalente al punto de vista, el cliente se sentira satisfecho, pero
si la presentacion no es exactamente el punto de vista, el cliente se desanimara. En
cuanto a, Peralta (2006) especifica que las suposiciones del cliente asumen una

parte importante de lo que generalmente se espera obtener de la asistencia.

En definitiva, para Pérez (2015), los supuestos pueden ser inspeccionados

tanto desde el punto de vista de la valoracion de las metas individuales como sobre



ocasiones irrelevantes para el individuo. Bien puede presumirse que los supuestos
del cliente estan relacionados con el cumplimiento de la asistencia prestada. En
cuanto a los horizontes de cumplimiento del cliente, Kotler y Armstrong (2012) notan
esa dedicacion hacia una no del todo grabada por los grados de cumplimiento del
cliente, aislada por clientes que no estan excepcionalmente satisfechos, en algin
grado satisfechos y completamente presumidos. Una comprension superior de los
concluyentes del cumplimiento del cliente deberia ayudar a la estrategia y los lideres
a implementar programas personalizados que se ajusten a los requisitos aparentes
de los pacientes y las cooperativas especializadas, ya que el cumplimiento refleja el
grado en que se han cumplido los supuestos de las normas de administracion.
(Mendoza, 2001; Rizwanul, 2016)

En este sentido, los clientes tienen la oportunidad de publicar metodologias
abiertas y realizar sus componentes mas precisos, asi como la capacidad de los
reguladores de la OMS para tener en cuenta las opiniones de las personas por el
camino a seguir. Asi, las agencias gubernamentales de ayuda han entendido el
cumplimiento como una metodologia para realizar una serie de valoraciones sobre
la idea de consideracion recibida, por lo que la informacion obtenida ayudara en la
relacion de cuidado (Schmidt, 2015)

Las asociaciones de servicios médicos tienen una prolongacién costumbre
de estimar la experiencia de los pacientes y los "clientes" de la administracion de la
salud, incluidas las familias, los padres y los clientes, con sus administraciones. Sea
como fuere, las descripciones generales de cumplimiento convencionales a menudo
son dificiles de convertir en un mejor servicio de asistencia. A decir verdad, la
investigacion sobre la comprensién del compromiso ha resaltado la importancia de
expandir los procesos tradicionales de investigacion y protesta, impulsando una
asociacion mas completa de los pacientes para explorar y refinar la naturaleza del
transporte de la administracion en las clinicas diferentes organizaciones y a nivel
local. A este reconocimiento se ha sumado un desarrollo en el avance de
instrumentos para evaluar y construir la naturaleza del cuidado recibido por el

cliente.



En los ultimos veinte afios, las evaluaciones de la naturaleza del cuidado
segun la perspectiva del cliente han ido desde el cumplimiento hasta sus
encuentros. El escrito en desarrollo muestra que ademas del hecho de que es
plausible incluir a los pacientes en la organizacion o revision de los servicios
meédicos, sin embargo, dicho compromiso puede provocar afirmaciones clinicas de
emergencia disminuida, mayor viabilidad, efectividad y naturaleza de la atencién.
Administraciones del bienestar, una satisfaccion personal superior en las

administraciones. (Avion, 2018).

En este sentido, para trabajar sobre la naturaleza de la atencion médica, en la que
destaca la gestion de la desesperacion y la crisis, se advierte un nimero mas notorio
de valoraciones tanto del publico como de asociaciones globales. Esto se debe a
gue la exploracion del cumplimiento del cliente fortalece su compromiso en la etapa
de evaluacion y dinamica, lo que promueve actualizaciones poderosas y adecuadas
para los clientes vistos. Son segun las propuestas actuales de la OMS. No obstante,
se requieren investigaciones mas claras que sefialen angulos directamente

relacionados con la calidad y la satisfaccion del cliente, destacando factores.

En este sentido, se suele razonar que la calidad esta directamente relacionada con
el cumplimiento, ya que media notablemente en el insight que tiene el cliente, y
posteriormente termina en esa sensacion de satisfaccidon que proviene de haber

satisfecho todos y cada uno de los supuestos del cliente. (Kotler, 2013).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién de estudio
La investigacién actual es fundamental en cuanto no pretende resolver

problemas cientificos (Hernandez et al. 2018).

Fue cuantitativo ya que se midi6 mediante resultados estadisticos
(Hernandez y Mendoza, 2018)

El disefio da cabida a los estudios no experimentales, ya que el investigador,
en cuanto a su actividad, actta unicamente como observador externo de la realidad
estudiada y no interviene para producir cambios o alteraciones en el
comportamiento de las variables. Solo comportarse como sujetos observando el
comportamiento de la variable de estudio en su estado natural (Hernandez et al.,
2017). Ademas, usamos un diagrama de correlacién porque esta posicionado para
mostrar la conexion entre los factores de verificacion. El accesorio lateral se uso
porque el momento en que se recopilan los datos es excepcional (Hernandez et al.,
2017).

Figura 1

Esquema de disefio no experimental correlacional

OX

oYy

Donde:

M: Padres de familia
Ox: Calidad de atencién
Oy: Satisfaccion

r: relacion estadistica entre dos variables
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3.2. Variables, operacionalizacion

V1: Calidad de atenciéon

Definicion conceptual. La naturaleza del cuidado es la divergencia entre los
discernimientos del cliente y las suposiciones que se habian establecido sobre

ellos con anticipacion. (Guevara y Flores, 2018).

Definicion operacional. La naturaleza de la atencion es el nivel en el que se utilizan

medios ventajosos para lograr mejoras potenciales en el &rea del bienestar.

Indicadores: Personal correctamente uniformados, Demuestra orden y limpieza,
Evidencia buena iluminacién, Interés por su pronta atencién, Brinda servicio
prometido, Demuestra consejo entendible, Cortesia, Suministra el servicio en el
momento preciso, Servicio rapido, Confianza brindada por el médico, solucion a su
problema de salud, confianza, comparacion con el servicio, interés del médico y

Claridad en las indicaciones médicas.
Escala de medicion: Ordinal
V2: Satisfaccion

Definicion conceptual. EI cumplimiento del cliente es la perspectiva de un individuo
abordado por niveles que emerge al conectar la aparente eficacia de una ayuda

con sus supuestos (Lépez, 2017).

Definicion operacional. Es el punto de vista del cliente sobre la naturaleza de los

servicios médicos que recibe

Indicadores: Desempefio del personal de salud, Nivel de servicio percibido,

Resultados del servicio.
Escala de medicion: Ordinal
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: es el conjunto de unidades de evaluacion cuantitativa o abstracta
(personas, animales, eventos, excentricidades, afiliaciones, sugerencias) dentro de
una prueba (Hernandez y Mendoza 2018). Estuvo conformado por 100 padres de

familia en un Centro de Salud Cajamarquino.
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Muestra: Una reunion de la poblacion termina siendo delegada o critica
de ella'y eso depende de la estimacion o el examen. (Hernandez y Mendoza,
2018). La muestra fue igual que la poblacién.

Muestreo: se utilizd no probabilistico, porque no requirié de una férmula

para muestra (Hernandez y Mendoza, 2018)
Unidad de andlisis; padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Al refinar la encuesta, se utilizd un esquema utilizado principalmente para
recopilar evaluaciones de variables de validacidn para unidades de prueba para dar
cuenta de las lagunas de conocimiento (Hernandez y Mendoza, 2018). En la
encuesta en curso, seguimos recopilando datos de los factores de auditoria de
gatekeeper.

Para recopilar datos sobre las variables, se utilizaron dos estudios
coordinados como instrumentos de evaluacion o eleccion: el real pretende plasmar
la idea de cuidado y contiene 22 items en una escala ordinal, tipo Likert:
completamente digresién (1), en desacuerdo (2), inseguro (3); de acuerdo (4)
absolutamente de acuerdo (5). El segundo pretende abordar el grado de coherencia

y contiene 20 preguntas con posibles respuestas en escala ordinal. Tipo Likert:

ldeas de informacion y resultados tipicos de medicion (Hernandez y
Mendoza, 2018), para ello se utiliza una base de expertos. Por lo tanto, estas
herramientas fueron tomadas del concentrado de Meza (2021) con el apoyo de

expertos capacitados.

Las herramientas de deteccion evaltan la confiabilidad del uso de estudios
de evaluacion del nivel de salud o del factor adyuvante. Para ello se ejecuta una
prueba piloto con una prueba de cambio con propiedades equivalentes a la
actualizacion actual y un arreglo de reemplazo equivalente con propiedades
similares a la actualizacion actual, se determina la confiabilidad a partir de lo que se
aplica, y por la primera variable el resultado fue: aCronbach = 0,88 y el segundo
aCronbach = 0,79.
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3.5. Procedimiento

Se envid el tema para su respectiva revision para que el docente pueda dar
su conformidad y asi empezar con el desarrollo del proyecto, asimismo se solicito
al responsable del Centro de Salud Cajamarquino, la autorizacion para ejecutarlo.
Luego, en ese momento, se completd la coordinacidén separada con el personal de
administracion del cliente para establecer el cronograma para la variedad de
informacion del cliente, considerando una duracion tipica de 10 minutos para las
dos encuestas para cada entrevistado. Se les explico a los encuestados que duro
un promedio de 15 minutos para sus respectivas respuestas, se evalué cada
pregunta, después que se obtuvo la informacion se recopilo todos los datos para
tabular y pasar al programa Spss, y luego en tablas y graficos, las reacciones se
trasladaron al programa Excel para un examen futuro.
3.6. Métodos de anélisis de datos

Los datos recopilados son procesados por el software SPSS 25. La
evaluacion se expresa mediante gréficos y tablas de dos variables, con
explicaciones. Para la prueba de inferencia se utiliza el coeficiente de correlacion
de Spearman para comunicar el grado de correlacion entre dos variables y

opiniones de items

3.7. Aspectos éticos

Salazar et al. (2018) manifiesta que el ser humano para ir investigando temas
cientificos, ha ido mejorando con el tiempo, se debe a la exploracion de obtener
conocimientos que despiertan curiosidad al individuo. Los diferentes estudios se
han ido investigando y publicando en fuentes confiables, para que otras personas
interesadas puedan obtener informacién, asimismo el objetivo principal de este
trabajo es para mantener la ética en la investigacion. Por otro lado se tomé en
cuenta los lineamientos de la resolucion del consejo universitario N°0126-
2.017/UCV.
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IV. RESULTADOS

Anédlisis inferencial

Tabla 1

Prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov calidad de atencion y satisfaccion de

los usuarios
Calidad de atencion Satisfaccion
N 100 100
Parametros Media 2,08 2,24
normales Desviacion 677 (67
Sig. asintotica(bilateral) ,000 ,000

Nota. *Se muestra la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Muestra en la tabla que la p estima esta por debajo de 0.05, lo que permite descartar
la especulacion invalida (HO), expresando que la informacion tiene una circulacion
no ordinaria, por lo que las medidas a tomar son de tipo no paramétrico y para

investigaciones de tipo correlacional sera a través del coeficiente Rho.
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Tabla 2

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion en el servicio de pediatria

segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino.

Satisfaccion

744

Rho de Spearman Calidad de atencion ,000

100

Nota. Datos estadisticos Spss.

Afirma que la tabla muestra la relacion entre las variables de calidad de
atencioén y la satisfaccion de los padres con la atencién pediatrica, con un Rho de
Spearman de 0,744 (un valor que indica una relacion altamente positiva) y 0,000 de
menos de 0,05. Tenga en cuenta que muestra que obtener el valor p de . valor
importante Por lo tanto, podemos concluir que la calidad de atencién reportada por
los padres en el Centro de Salud de Cajamarca esta significativamente asociada

con la satisfaccion con la atencién pediatrica.
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Tabla 2

Relacion entre la dimension aspectos tangibles y la satisfaccion en el servicio de

pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino

Satisfaccion

,653

Rho de Spearman Aspectos tangibles ,000
100

Nota. Datos estadisticos Spss.

Esta tabla muestra las relaciones entre dimensiones y variables de aspectos
especificos, con un Rho de Spearman de 0,653, un valor que indica una relacion
media positiva, y un valor de p de 0,000 inferior a 0,05, que es un valor significativo.
Por lo tanto, se puede concluir que las dimensiones materiales se relacionan con la
satisfaccién con la atencion pediatrica en promedio, segun los padres de los Centros

de Salud de Cajamarca.
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Tabla 3

Relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion en el servicio de pediatria

segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino

Satisfaccion

, 751

,000
Rho de Spearman Fiabilidad

100

Nota. Datos estadisticos Spss.

Se indica en la tabla la correlacion entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion en la cual un Rho de Spearman es 0,751 sefala una relacion positiva
alta, ademas un p — valor es 0,000 menor a 0,05. Por tanto, se puede concluir que
la dimension fiabilidad tiene una relacion alta con la satisfaccion en el servicio de

pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino.
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Tabla 4

Relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion en el servicio

de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino

Satisfaccion

,513

Rho de Spearman  Capacidad de respuesta ,000

100

Nota. Datos estadisticos SPSS.

Esta tabla muestra la relacion entre la dimension de capacidad de respuesta
informada por los padres y la satisfaccidon en la atencion pediatrica, con un Rho de
Spearman de 0,513 para un valor de relacion positivo promedio y un valor
significativo de 0,000 da un valor p de 0,05 de Por lo tanto, se puede concluir que la
dimensién Respuesta de los padres del centro de salud de Cajamarca estd, en

promedio, relacionada con la satisfaccion con la atencion pediatrica.
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Tabla 5

Relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion en el servicio de pediatria

segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino

Satisfaccion

125

Rho de Spearman Seguridad ,000

100

Nota. Datos estadisticos Spss.

Afirma que en la tabla la relacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion indica que un Rho de Spearman es 0,725 valor que indica una relacién
positiva alta, ademas un p — valor es 0,000 menor a 0,05. Por tanto, se puede
concluir que la dimensién seguridad tiene una relacién alta con la satisfaccion en el

servicio de pediatria segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino.
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Tabla 6

Relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion en el servicio de pediatria

segun padres de familia en un Centro de Salud Cajamarquino.

Satisfaccion

,548

Rho de Spearman Empatia ,000

100

Nota. Datos estadisticos SPSS.

Esta tabla muestra la relacién entre la dimensién de empatia y la satisfaccion
informada por los padres con los servicios pediatricos, con un minimo de Spearman
de 0,548, un valor que indica una relacion media positiva y un valor de p inferior a
0,05 de 0,000. Por tanto, podemos concluir que la dimensién empatia reportada por
los padres de los Centros de Salud de Cajamarca esta en promedio asociada a la

satisfaccion con la atencién pediatrica.
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V. DISCUSION

Los padres son socios importantes para mejorar la calidad de la atencion al
trabajar con equipos multidisciplinarios y considerar un marco para mejorar la
calidad de la crianza a través del empoderamiento de los padres a través de la
satisfaccion de los padres. Los padres tengan cuidado. En ese sentido, el objetivo
general de este estudio fue determinar la relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion con los servicios pediatricos, segun lo informado por los padres de
familia del Centro Médico Cajamarca, en comparaciéon con estudios e hipotesis
sobre el tema. Investigar. En este estudio, la calidad de la atencién se asocio
significativamente con la satisfaccion, con una alta correlacion positiva dada la
probabilidad de que los profesionales de la salud atiendan a sus pacientes

satisfactoriamente, en cuyo caso los padres tenian

Los resultados concuerdan con Meza (2021), quien investigo la calidad y
satisfaccion de los usuarios atendidos, estos resultados muestran estar
directamente correlacionados con r = 0.750, mostrando que la calidad que se le
brinda al paciente es adecuada pero puede ser parcialmente mejorada por la

Personal médico.

Otro resultado se observé en Braga et al. (2021), se identificd una relacion
de amplitud significativa entre las variables de estudio, siendo el Rho de Spearman
de 0,730. Debido a estos resultados, que indican una fuerte relacion entre las
variables, es posible que al brindar una atencién de buena calidad, se obtenga la

satisfaccion del paciente.

En un estudio de Arsenault et al. (2018) en el mismo estudio encontraron que
las enfermeras de pacientes pediatricos estaban satisfechas con la calidad de la
atencion en los servicios de urgencias pediatricas. Hubo diferencia
estadisticamente significativa en el indice de satisfaccion de los padres cuyos hijos
dermatolégicos tomaban medicamentos por via rectal y los que usaban el servicio
porque lo referian 0 no lo usaban (p<0,05). Tienes seguro de salud. TeGricamente,

segun Arsenault et al. (2018), estos autores argumentan que las crecientes
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necesidades de atencion médica, los costos crecientes, las limitaciones de recursos
y la evidencia de inconsistencias en el mundo real estan impulsando un interés
creciente en medir y mejorar la calidad de la atencibn médica en muchos paises.
En todo el mundo. Mejorar la calidad es una prioridad nacional tanto en el Reino
Unido como en los EE. UU. Hemos pasado de la evaluacion de costos y desempefio
a la evaluacioén de calidad, enfocdndonos tanto en el uso eficiente de los recursos
como en la eficiencia de la atencibn médica. En el Reino Unido, esta tendencia ha
llevado a centrarse tanto en la medicidon del desempefio como en la mejora de la
calidad, asi como en el desarrollo de un marco operativo y, en este contexto, los
gobiernos se estan enfocando cada vez mas en mejorar su desempefio. La calidad

de la atencion requiere que este concepto se entienda claramente.

Nos enfocamos especificamente en la atencién que las personas reciben de
los sistemas de salud institucionales formales a los que las personas o0 sus
cuidadores han elegido acceder. En este contexto, el cuidado es el cuidado que
brinda cualquier profesional de la salud. Estos factores se discuten con referencia a
la estructura del sistema de salud, los procesos de atencidn y los resultados de la

atencion obtenida.

Asimismo en la relacion a dimension de aspectos tangibles y la variable,
podemos sefalar que el Rho de Spearman fue de 0,653 lo que mostro que existe
una relacion positiva media. Estos hallazgos son consistentes con Charapah et al
(2021) en este estudio de que los cuidadores de nifios estaban satisfechos con la
calidad de la atencion de emergencia brindada a los nifios, con una diferencia
estadisticamente significativa (P < 0.05) en el indice de satisfaccidén de los padres
de nifios diagnosticados. Dermatélogos que reciben medicamentos rectales y que
solicitaron el servicio porque lo consideraron de referencia o porque no tenian
seguro medico. Los familiares entrevistados se mostraron satisfechos con la calidad
de la atencion de sus hijos en la sala de emergencias. Castellén (2019) sefiala que
la importancia de un buen liderazgo por parte del personal sanitario es cada vez
mas evidente en la atencion, ya que demuestra que tiene un impacto no solo en la

gestion econdmica sino también en la calidad atencion brindada. Se discuten varias
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teorias, principalmente sobre como los diferentes tipos de lideres afectan la calidad
de diferentes maneras, incluidos los efectos de que el estrés o la felicidad de los
empleados a su vez pueden estar relacionados con la calidad del liderazgo. Se

genera atencion.

Marsland et al (2019) sefialan que la calidad depende de cumplir o superar
las expectativas de los beneficiarios, por lo que siempre existe un esquema de linea
de base y de referencia, y un alcance para ver si se puede cumplir con el estandar
especificado. Por otra parte, esta determinada principalmente por la proteccion de
la salud fisica y mental de los beneficiarios, y la gestion asegura siempre la éptima
calidad de vida viable, se sugieren referencias teéricas. Entonces, la calidad no se
trata solo de los medios, no se trata solo de la organizacion, la tecnologia, los
materiales, la preparacion y las habilidades, sino principalmente de la competencia
de quienes brindan el servicio, reflejando lo que es realmente relevante para las
personas a quienes se destinan los recursos asignado para prestar el servicio. En
cuanto a la organizacion, es un proceso complejo de consecucion de determinadas
metas y objetivos. A su vez, estos procesos pueden ser generados por otros

subsistemas relacionados que realizan determinadas funciones.

En la siguiente dimension que es la fiabilidad se puede observar que existe
una relacion positiva alta con un valor de Rho de Spearman de 0,751. Estos
resultados coinciden con Sawyer et al. (2018) en este estudio que la relacién es
similar al estudio con r = 0.583, dicen que estos resultados son medianamente
positivos, pues encontraron que a mayor confiabilidad mayor percepcién. nivel de
satisfaccion. alto. por el usuario Atencion al paciente. Pérez (2019) afirmé que las
organizaciones de atencion médica se enfocan en identificar y mejorar
continuamente los problemas de seguridad, brindando un desempefio confiable
frente a un entorno complejo y pueden servir como un modelo a seguir para la
seguridad de la atencion médica como se menciond. Se esfuerzan por brindar el
tratamiento correcto al paciente correcto de la manera mas segura posible. La
adaptacion y adopcién de modelos innovadores puede ser prometedora para los
mas altos estandares de atencion y seguridad del paciente. Sin embargo, conseguir

un lugar en un centro de atencion medica puede ser un desafio.
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Estos resultados no pueden confirmar que si el personal médico asegura y
trata de manera efectiva los problemas de salud que afectan a los usuarios, esto
garantiza una confianza y satisfaccion optimas. Podemos decir que la calidad de
atencion y satisfaccion es la capacidad del sistema para trabajar fiel e
incansablemente durante la temporada, en un determinado nivel de funcionamiento;
en una organizacion funcional. Por otro lado, en cuanto a la comodidad, la sensacion
agradable o desagradable que siente una persona le impide concentrarse en lo que
debe hacer; ElI mejor sentimiento general en el trabajo es el sentimiento de
indiferencia por el medio ambiente: este sentido serio de comodidad, para realizar

una tarea, uno debe ignorar el medio ambiente.

Contrariamente a et al (2021) en el andlisis de que los pacientes estan
satisfechos con la calidad de atencién en algunos casos, el principal problema que
puede tener alguna insatisfaccion es el tiempo de espera para citas y la
disponibilidad de muchas especialidades pediatricas y algunas especialidades
quirargicas pediatricas. . Y hay lugares rurales que son mas propensos a reportar
esta escasez que los pediatras. Ademas de los tiempos de espera para las citas,
informaron que la falta de participacion de las subespecialidades en los planes de
seguro médico y la falta de aceptacion de pacientes sin seguro también era una
barrera de entrada. Si bien estos factores interfieren en la calidad, también existen
garantias de que el interés sea diverso y desigual para todos, en cuyo caso se debe
brindar un mecanismo favorable para que los usuarios se interesen y queden
satisfechos con sus consultas. Con los profesionales médicos, de esta manera se
podra construir una buena imagen del establecimiento médico y del personal que
se preocupa por las necesidades de cada paciente para conocer su opinién y

evaluar efectivamente los resultados de la atencion.

Asimismo, en la relacion de la dimension capacidad de respuesta el Rho de
Spearman es de 0,513 lo que indica una relacion positiva media. Estos resultados
contrastan con Molalign, et al., (2021), quienes identificaron la relacién de esta
dimensién con r = 0,788, por lo que también tienen similitudes con el estudio de
Kruk et al. (2018)) tiene una relacion similar r = 0.654. Estos resultados se deben a

que el personal médico brinda el servicio con rapidez debido a la demanda y asi
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cumplir con la satisfaccion de los usuarios. Como sefialan Cruz y Ordonia (2018), la
capacidad de respuesta del sistema de salud se desarrolld y estudié empiricamente
por primera vez en andlisis internacionales comparativos de la OMS a principios de
la década de 2000, es decir, multiples estudios por pais y por mundo. encuesta de
Salud. Investigaciones posteriores lo han categorizado en dos aspectos principales
relacionados con todos los sistemas de salud, el respeto a la persona, incluyendo
areas cualitativas como la dignidad, la confidencialidad, la independencia y la
comunicacién en la interaccion meédico-paciente y la orientacién al cliente, referente
a la seleccion y atencion oportuna. y la calidad del equipamiento basico, los
servicios sociales y el apoyo. Dado que las personas con tasas de respuesta del
sistema mas bajas son mas propensas a negarse a buscar y recibir la atencién
adecuada, estas diferencias pueden conducir a defectos de salud a través de varios
aspectos: Aspectos no meédicos de algunas poblaciones, que presentan problemas

en el sistema de salud.

En la investigacion de Cabello (2021), se encontré6 que el aspecto mas
importante de la respuesta es que el personal siempre debe tratar a los pacientes
con respeto y amabilidad y garantizar su privacidad” (4.11) con respecto a
cuestiones de seguridad y el personal debe prestar especial atencion a los costos
de servicios para cada paciente individual y deben asegurarse de que sean de
bolsillo" (4.22) de Simpatia. Los resultados muestran que la perceptibilidad, la
confiabilidad y la seguridad tienen el mayor impacto en la calidad. Mientras tanto, el

tamafio de la respuesta tuvo el efecto mas débil.

Finalmente, en la dimensién seguridad y la variable se relaciona con Rho de
Spearman de 0,725 lo que sefiala que es una relacién positiva alta. Asimismo,
algunos examenes gue caracterizan una relacién con la otra, como el concentrado
de Pérez (2018), han supuesto que existe una conexion entre factores en los
consejos de corto plazo del Instituto Victor Larco Herrera (Rho = 0.796), como los
examenes de Cordero (2018) con la conexién entre factores del Centro Médico San
Juan Bautista (Rho = 0.851) y Pelirroja (2013) con una revision realizada en el
Centro Médico Chaclacayo de Miguel Grau. Estos resultados pueden deberse a la

forma en que los trabajadores del bienestar han demostrado su formacion y
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capacidad para transmitir certeza, brindando armonia interior a los clientes. La
prueba hipotética muestra que la calidad se trae al mundo desde la perspectiva del
cliente, la vista del material o servicio se basa en la evaluacion del beneficiario,
tiende a ser la impresion del producto o servicio, dependiendo de las caracteristicas
de su uso. Es mas, el grado de criticidad para lograrlo. En contraste con un tiempo
de espera similar desde que un cliente se presenta en una comunidad de bienestar
publica o confidencial hasta que recibe atencién en un consultorio clinico. No
estamos buscando tiempos dificiles para la prueba o la mediacion, este tiempo esta
determinado y es importante para la 'lista de espera’. Mas bien es el periodo previo
a la conferencia, es decir, el hueco que hay y que has pasado en el asiento de la
zona lounge o en otro lugar cercano, hasta que es tu turno. La informacion varia de
los efectos del concentrado de Blessings et al (2021), en los que los beneficiarios
exhibieron un alto grado de satisfaccion relacionado con la consideracién que
reciben de los especialistas reales y sentirse bien. Dar un beneficio clinico

certificado y exitoso.
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VI. CONCLUSIONES

1.

En el objetivo general, indica que existe una relacion positiva alta (r= 0,744)
significancia (p< 0,000) entre la calidad de atencion y la satisfaccion en el
servicio de pediatria segun los padres de familia en un centro de salud
Cajamarquino. Lo cual significa que a una mejor calidad de atencién, mayor
sera la retencién de los pacientes en el establecimiento.

En el objetivo especifico 1, muestra la relacion de la dimensidon aspectos
tangibles indica que es positiva media (r=0.653) con un valor de significancia
de (p< 0,000) entre la variable del estudio.

En el objetivo especifico 2, existe relacion significativa con un valor de (p<
0,000) se pudo obtener un Rho de Spearman de (r= 0,751) lo que indica que
es positiva alta en la dimension fiabilidad y la satisfaccion.

En el objetivo especifico 3; existe relacion entre la dimension capacidad de
respuesta existe una relacion positiva media con la variable, con un (r=
0,513).

En el objetivo especifico 4; en la dimension seguridad y la satisfaccion en el
servicio de pediatria segun padres de familia donde se obtuvo un Rho de
Spearman es (0,725).indicando una relacion positiva alta.

Finalmente; se observa la relacion entre la dimension empatia y la
satisfaccion en el servicio de pediatria segun padres de familia donde se
obtuvo un Rho de Spearman es 0,548 valor que indica una relacion positiva

media.
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VIl. RECOMENDACIONES
1. Proporcionar una vision general del director del centro de salud, organizar a
todo el personal y gestionar los cambios en el desarrollo del programa para

reducir los informes de usuarios insatisfechos dentro del establecimiento

2. Al personal sanitario, dar una respuesta clara y veraz a los analisis y
tratamientos que deben llevar los usuarios, para que se adapten a las
aplicaciones que emplean y aumenten su posicionamiento frente a las

soluciones de los pacientes.

3. Al jefe de pediatria, concertar un encuentro con todos los involucrados con el
usuario, instruirlos para tratarlos con amabilidad, ser empaticos y brindar
estrategias para que las historias clinicas lleguen al consultorio en tiempo y

forma y sin demoras innecesarias para el usuario.

4. Al personal de salud desarrollar folletos y guias de bienvenida para los
visitantes de los servicios que brinda el centro de salud y sugerir formas de

prevencion de las enfermedades mas comunes.

5. Al director, como estos dispositivos dependen de la calidad de los resultados
médicos, ademas de coordinar con el director cada vez que el dispositivo
falle y monitorear el tiempo de estadia, se podran dispensar las llamadas

telefénicas, las visitas a la farmacia y los medicamentos.

6. Se sugiere brindar capacitaciones al personal de salud para mejorar las

dimensiones que se encuentran en mejora.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

[EEN
w

VARIABLES DE |DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Items | \EDICION
La calidad de atencion es |La calidad de Personal correctamente uniformados 1
la similitud entre las |atencidn es el nivel |Aspectos Demuestra orden y limpieza. 2
percepciones del usuario |en que los medios Tangibles Evidencia buena iluminacion. 3
y las expectativas que |deseables se 4
sobre éste se habian |emplean para lograr Interés por su pronta atencion. 5
constituido las posibles mejoras | Fiabilidad Brinda servicio prometido. 6 |Ordinal
anticipadamente. en el sector salud. Demuestra consejo entendible. 7
Calidad de (Parasuraman,  citado Capacidad de [Cortesia 8
atencién por Chrapah, 2021) respuesta Suministra el servicio en el momento preciso. g |EscalaLikert
Servicio rapido. 10
Seguridad Confianza brindada por el médico. 11
Solucién a su problema de salud. 12
Confianza. 13
Empatia Comparacién con el servicio. 14
Interés del médico. Claridad en las indicaciones 15
médicas. 16
La satisfaccion del |Esla perspectiva del |Rendimiento Desempeiio del personal de salud. 1
usuario es el estado de [usuario acercadela |percibido Nivel de servicio percibido 2
animo de un individuo [calidad de atencidn Resultados del servicio. 3
representado por niveles |de salud que 4 |Ordinal
que surge al vincular la |obtienen en sus Seguridad del usuario. 5
. ., productividad percibida |controles. Expectativas Compromiso con el usuario 6
Satlsfacm.on de de un servicio con sus Comunicacién. 7 |Escala Likert
los usuarios expectativas. 8
(Thompson 'y Sunol, Niveles de Interés 9
citado  por  (Zineldin, satisfaccién Servicios de atencién de salud 10
2020) Satisfaccién 11
12




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variable | Dimensiones Indicadores Itim isg(?ilggﬁ BB
General: General: Personal  correctamente 1 Tipo y disefio de
Determinar la relacion que | Hi: Existe relacion entre uniformados 2 investigacién
existe entre Calidad en la | calidad en la atencién y Aspectos Demuestra orden y
atencion y nivel de satisfaccion | nivel de satisfaccion en Tangibles limpieza. 3 Basico , cuantitativo
en servicio de pediatria segun | servicio de pediatria segin Evidencia buena 4 Correlacional
padres de familia en un Centro | padres de familia en un iluminacion.
de Salud Cajamarquino. Centro de Salud Interés por su pronta 5 El esquemaes el
Especifico: Cajamarquino 2022. Fiabilidad atencion. 6 siguiente:
Identificar la relacién que c Brinda servicio prometido.
existe entre la dimension | Especifico: © Demuestra consejo 7
aspectos tangibles y nivel de | Hi:: la dimensién aspectos § entendible. OX
satisfaccion en servicio de | tangibles se relaciona con = . Cortesia 8
) pediatria segin padres de | el nivel de satisfaccion en @ Capacidad de | g, ivisira el servicio en el l
¢Cudl  es | tamjlia en un Centro de Salud | servicio de pediatria segdn 2 respuesta momento preciso. 9 o 5
:uéeg';'s‘ig Cajamarquino;  Identificar la | padres de familia en un g Servicio rapido. 10 \ I
ontre rela(:lor?' que existe entre la Centro _ dg Salud = . Conf_lanza brindada por el 11 oy
Calidad de dlm_en5|o'r] fiabilidad y _nl_vel de Cajamar_qumo,_, o O Seguridad médico. 12
> satisfaccion en servicio de | H2: la dimensién fiabilidad Solucién a su problema de De donde:
atencion y | nadiatria  segin padres de | se relaciona con el nivel de salud. 13 ’
satisfaccio | familia en un Centro de Salud | satisfaccién en servicio de Confianza. M: Muestra
n €N cajamarquino; Identificar la | pediatria segun padres de Comparacion _con el | 14 | Ordinal Ox: Calidad de atencion
servicio de | rejacion que existe entre la | familia en un Centro de servicio. Oy: satisfaccion
pediatria | gimensién  capacidad  de | Salud Cajamarquino; Empatia Interés  del  meédico. | 12 r: Relacion entre las
segun respuesta y  nivel de | H3. la dimensién Claridad en las | 16 variables de estudio
?zfrgirl?as gﬁ satcijsfagcién en ser\éicio ge ce:papidad de resipugst?ge indicaciones médicas.
un Centro Ee iatrfa segln padres de | relaciona con el nivel de Desempefio del personal 1
de  Salud amilia en un Qe{\éro it_a Saluld satclisfagcmn en ser\élmo ge Rendimiento desalud. N 5
Cajamarg Cajamarquino; Identificar la | pediatria segin padres de i Nivel de servicio percibido
4 relacion que existe entre la | familia en un Centro de » percibiao Resultados del - 3
uino, dimension seguridad y nivel de | Salud Cajamarquino; 2 esultados del servicio. 4
20227. satisfaccion en servicio de | H3;ladimension seguridad s
pedi_a_\trl'a segun padres de | se _relacic_)pa con el n_iv_eI de 2 Seguridad del usuario. 5
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de calidad de atencion

Estimado, con el presente cuestionario tiene el propoésito de obtener
informacion respecto a la calidad de atencion brindado por el servicio de pediatria
Para lo cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los
resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de

atencion.

Cada item tiene cinco posibilidades de respuesta. Mencione un numero de acuerdo a

su criterio.
Totalmente en | En desacuerdo indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
] Escala de
Ne° ltems Calificacion

DIMENSION: Aspectos tangibles

1 El personal de salud tiene una apariencia pulcra.

2 El personal de salud cuenta con los materiales y equipos necesarios para su
atencién

3 El lugar donde se atiende se encuentra en orden

4 El personal mantiene con buena iluminacién su lugar de trabajo

DIMENSION: Fiabilidad

5 La manera como el médico le realiza el examen a su hijo (a) es la adecuada

6 Su satisfaccion después de haberse informado por el médico, sobre qué
hacer si los sintomas empeoran, es la esperada

7 El interés del personal de salud hacia su nifio, si usted requiere ser

atendido(a) rdpidamente, es genuino.

DIMENSION: Capacidad de respuesta

8 La amabilidad del personal médico durante su atencidn, es la deseada
9 El trato del personal de salud durante su atencién es gentil.
10 | Eltiempo que le brinda el personal de salud para atender sus dudas sobre

su problema de salud, es justo

DIMENSION: Seguridad

11 | Los pormenores sobre la informacion de su enfermedad recibida del personal
de salud, son detallados

12 | La solucién a su problema de salud de parte del personal médico es
eficiente.

13 | Laconfianza que le brinda el médico para expresar su problema de salud, le

brinda seguridad.

DIMENSION: Empatia

14 | El médico mostro interés para solucionar su problema de salud.
15 | Lalegibilidad e indicaciones escritas en su receta médica, son entendibles.
16 | La orientacion del personal de salud sobre los cuidados que debe tener en

su hogar, es la adecuada




Cuestionario: satisfaccion

Estimado Usuario, con el presente cuestionario tiene el propoésito de obtener
informacion respecto a la satisfaccion que se brinda en éarea de pediatria,
2020. Para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas.
Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la satisfaccion

del usuario.

Cada item tiene cinco posibilidades de respuesta. Mencione un numero de acuerdo

a su criterio.
Totalmente en | En desacuerdo . Totalmente de
desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Escala de

N° items Calificacion
Rendimiento Percibido 1 (213 [|4]5
1 Siente que después de su consulta médica el personal de salud se identificd

con usted y su nifio.
2 Me siento conforme con el desempefio del personal de salud al brindarme el

servicio.
3 El resultado esperado por usted del personal es favorable
4 El servicio que le ofrece el médico, es lo que usted esperaba
Expectativas 1 (213|415
5. Valoro la seguridad que me brinda el personal de salud al ser atendido.
6 El personal de salud es comprometido con su trabajo
7 La comunicacion que le brinda el personal de salud sobre su nifio es la

adecuada
8 Su interés en que su nifio se atienda por el personal médico es favorable.
Niveles de Satisfaccion 1 (213 ]|4]5
9 El personal de salud le estimula a su nifio mejorar su condicién de salud.
10 | El personal demuestra interés en atencién a su nifio
11 | Los servicios que le realiza a su nifio (a) durante la consulta es lo esperado
12 | Se siente satisfecho con la atencion que recibid a su nifio el médico pediatra
13 | Deseo recomendar a familiares y amigos para que traten a sus nifios.




FICHA TECNICA

Cuestionario de calidad de atencion

Caracteristicas

Nombre: Cuestionario

Autores: Meza

Ano: 2021

Aplicacion: servicio de salud

Administracion: Individual o colectiva

Duracion: Variable, 20 a 40 minutos (aproximadamente)

Medicidn, calidad del paciente

Descripcién: Evalla la calidad de atencion consta de 14 items, distribuidos en 5

dimensiones: (5) la escala valorativa es de 1 a 5.

l. Dimensiones e indicadores

Fiabilidad; de la pregunta 5 al 7

Capacidad de respuesta, 8 al 10

Seguridad, de la pregunta 11 al 13

Empatia, de la pregunta 14 al 16

Aspectos tangibles, de la pregunta 1 al 4

Dimension Percepciones
Fiabilidad 876
Capacidad de respuesta ,838
Seguridad ,811
Empatia ,843
Elementos tangibles ,823

Fuente: elaboracion en base al programa SPSS



FICHA TECNICA
Cuestionario de satisfaccion
Caracteristicas
Nombre: Cuestionario
Autores: Meza
Afo: 2021
Aplicacién: servicio de salud
Administracion: Individual o colectiva
Duracién: Variable, 20 a 40 minutos (aproximadamente)
Medicion, calidad del paciente
Descripcion: Evalla la calidad de atenciéon consta de 6 items, distribuidos en 5
dimensiones: (3) la escala valorativa es de 1 a 5.
Il. Dimensiones e indicadores
Rendimiento percibido; de la pregunta 1 a la 4
Expectativas, de la pregunta 5 al 8

Niveles de satisfaccién, de la pregunta 9 a la 13

Dimension Expectativas
Rendimiento percibido , 793
Expectativas ,671
Niveles de satisfaccion ,706

Fuente: elaboracion en base al programa SPSS
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Anexo 4: confiabilidad

Confiabilidad del cuestionario de calidad de atencidén

Alfa de Cronbach N de elementos

,888 16

Fuente: Cuestionario aplicado a los padres de familia

Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos

, 790 13

Fuente: Cuestionario aplicado a los padres de familia
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