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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre
las variables calidad de atencién y satisfaccion del usuario de consulta externa de
un establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022. La investigacion fue
de tipo bésica, de disefio no experimental, con nivel correlacional. La poblacion fue
de 2854 usuarios de consulta externa y la muestra 338 participantes, que ha sido
derivado por un muestro probabilistico de forma aleatoria simple. La técnica
utilizada para la recolectar los datos, fue aplicar el instrumento para recolectar la
informacion, mediante la encuesta, el cuestionario para la variable calidad de
atencion y la variable satisfaccion del usuario, ambos con elaboracién propia con el
fin de medir las variables. Los resultados indican que el 60.7% de los usuarios de
consulta externa de la region de Moquegua perciben que el nivel es deficiente lo
cual indica que la calidad de atencion brindada en el primer trimestre del afio 2022
no satisface sus necesidades, asi también el 23.1% refiere que la calidad de
atencion brindada es regular y un 16.3% indica que la calidad de atencion es
eficiente. Se determind que existe una correlacién positiva moderada entre las
variables calidad de atencion y Satisfaccion del usuario de consulta externa debido
a que se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.665 con un valor de p=0.000 y

se procedi6 a aceptar la hipotesis general H1.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between the
variables quality of care and satisfaction of the outpatient user of a hospital in the
Moquegua region, 2022. The research was of a basic type, with a non-experimental
design, with a correlational level. The population was 2,854 outpatient users and the
sample was 338 participants, which has been derived by a simple random
probabilistic sample. The technique used to collect the data was to apply the
instrument to collect the information, through the survey, the questionnaire for the
quality of care variable and the user satisfaction variable, both with their own
elaboration in order to measure the variables. The results indicate that 60.7% of
outpatient users in the Moquegua region perceive that the level is deficient, which
indicates that the quality of care provided in the first quarter of 2022 does not meet
their needs, as well as 23.1% refers that the quality of care provided is regular and
16.3% indicate that the quality of care is efficient. It was determined that there is a
moderate positive correlation between the variables quality of care and satisfaction
of the outpatient user because a Spearman's Rho value of 0.665 was obtained with

a value of p=0.000 and the general hypothesis H1 was accepted. .

Keywords: Quality of care, User satisfaction.
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, en la actualidad la salud tiene un rol muy trascendental ya que
de esta depende de la forma de vivir y la situacion particular de las personas, es
por esta razon que en paises con mayor desarrollo incorporaron el concepto de
calidad de atencion y esto ha permitido que puedan mejorar Sus procesos y en este
sentido no solo se toma en cuenta la recuperacion de la salud, sino como el usuario

hubiera querido ser atendido.

Segun la OMS la calidad es la diferencia entre la atencion realizada en

comparaciéon con lo deseado por los usuarios donde se puede observar que la
calidad no es percibida de igual manera, ya que el nivel de desarrollo que tiene la
poblacién no es la misma y de igual manera sucede con la atencién en salud.
La calidad es un elemento muy sustancial, ya que se puede mejorar los sistemas
de salud, la calidad es un servicio que tiene una variedad de factores y se basa en
componentes tangibles y componentes intangibles (Numpaque, Buitrago, & Pardo,
2017).

La satisfaccion que sienten los pacientes esta relacionado a la experiencia
en la atencién, como el contexto no es el mismo, puede tener diferentes significados
y puede variar constantemente (Naveed, Albassami, & Moshfegyun, 2018).

En Espafia calidad es dar un soporte de salud accesible, de manera que este
servicio sea mas eficiente, donde se puedan optimizar recursos y conseguir la

satisfaccion de los pacientes (Abdullah, Rahman, & Alam, 2016).

En paises de latino américa, se pone cada vez mas énfasis en los servicios
de salud con el fin de dar mejor calidad en la atencion y su objetivo es implantar
procesos con mayor calidad haciendo uso de los estandares y asi cada vez sea
mas eficiente, ya que buscan que a la larga sea mas rentable y se logre la

satisfaccion brindando un servicio 6ptimo (Torres, Mejia, & Chipia, 2017).

En otros paises como México, sigue la preocupacion por seguir mejorando

la calidad de atencion y todos los procesos que realizan para atender a la poblacion,



aplicaron una encuesta a nivel nacional donde sélo el 48% de la poblacion
manifiestan satisfaccion con la atencion sanitaria, contra un 62 % de la [oblacion,
quienes argumentan que la atencion sanitaria es de mala calidad y no tienen acceso
todos, y hay desconfianza hacia los profesionales de salud y también hay un
incremento de quejas por parte de los usuarios (Hernandez, Prado, Bendezu, &
Rojas, 2018).

Para poder mejorar el conocimiento de la calidad de atencion en los servicios
de salud, es muy importante conocer cual es la perspectiva del paciente que recibe
este servicio, con la finalidad de poder evaluar y mejorar la atencién en beneficio
de todos los pacientes que son atendidos en un establecimiento de salud, la opinién
gue nos brinda ayuda a mejorar diversos aspectos.

Ahora en la actualidad estamos atravesando por la pandemia por Covid-19,
todos los paises vieron colapsados su sistema sanitario, y esto causo que los
paises hagan un méaximo esfuerzo por mejorar su sistema de salud, pero por
normativa, tampoco se podian aglomerar gran cantidad de pacientes y eso también
afecto la oportuna asistencia y por ende lograr que el usuario quede satisfecho
(Infobae, 2020).

Ahora bien, en relacién al &mbito nacional, en nuestro pais, con la pandemia
por COVID-19, se vivio una situacion con la probleméatica en la salud publica, por
un deficiente sistema de salud, la superintendencia nacional de salud, hizo un
reporte donde indica que aumentaron los reclamos en los diversos puestos de salud
a nivel nacional, también se evidencio escasez de profesionales de la salud para
cubrir la brecha negativa en la atencion. Después del Decreto Supremo N° 044-
2020-PCM, donde se anunci6 el Estado de Emergencia Nacional debido a la
enfermedad de la COVID-19, cambio la manera de brindar la atencion por parte del
personal de salud, desde los equipos de proteccion personal, hasta la forma de

atencion a los pacientes (Estado Peruano, 2020).

Tomando como antecedentes todas estas situaciones que se han vivido, con

la pandemia se debe poner mayor atencion, en los puntos débiles de cada



establecimiento de salud, tomando como primera referencia la escasez de personal
de salud para cubrir la gran cantidad de pacientes que acudian, manejo de guias
técnicas para estandarizar el tratamiento, otro punto importante es también la
distribucion de los ambientes, lo implementos de bioseguridad al momento de la
atencion para proteger al usuario asi como al personal de salud, asi como el
abastecimiento de medicamentos necesarios para que se pueda cubrir con todos

los requerimientos de los usuarios

Por la pandemia de COVID-19, se modifico el procedimiento de atencion
médica, en todos los establecimientos de salud del MINSA Y EsSalud, ambas
instituciones se comprometieron a brindar un mejor servicio segun la normativa de
salud de esta manera se busco lograr satisfacer a los pacientes y asi la poblacion

pueda gozar de una mejor atencion (Infantes, 2017).

Ahora que se viene viviendo la situacién de la por COVID-19, se busca lograr
mejoras en la calidad de atencién y tomar en consideracién al personal de salud
gue estd mas expuesto, sin dejar de brindar un mejor prestacion de servicio que es

el objetivo (Hernandez, Prado, Bendezu, & Rojas, 2018).

Al respecto, en el establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua,
cuenta con diversas especialidades para la atencion de la poblacion asegurada, por
lo que resulta importante conocer la calidad de atencién en relacion al nivel de
satisfaccion de los usuarios, quienes son los que reciben la atencion por parte de
los trabajadores de salud que pertenecen a la institucion (salud, 2015).

Se debe considerar hacer un andlisis, para poder conocer coOmo se
encuentra el establecimiento de salud, si con los cambios que se han efectuado
para mejorar la calidad de atencidn se obtuvo mayor satisfaccion por parte de los

usuarios, también es muy importante analizar cada punto hacia la mejora.

En tal sentido, esta investigacion denominada “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de

la region Moquegua, 2022”, esta ha sido desarrollada como problema general



¢, Como la calidad de atencidn tiene relacion con el nivel de satisfaccion del usuario
de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua,
20227, y los problemas especificos son: (a) ¢ Cual es la relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario
de la region Moquegua, 20227?, (b)¢Cual es la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de
la regidbn Moquegua, 2022?, (c)¢, Cudl es la relaciébn entre la empatia y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de
la region Moquegua, 20227, (d)¢, Cual es la relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario

de la region Moquegua, 2022?

Tomando en consideracion la problemética descrita anteriormente, se
procede a sefialar la justificacion practica, que indica que el presente trabajo de
tesis tendrd un impacto positivo ya que es muy importante enfocarnos en la
prestacion de los servicios de salud con calidad y se espera que esta investigacion
contribuya a generar mayor conocimiento para mejorar el nivel de satisfaccion del
usuario, ya que con la pandemia por Covid-19, se tuvo que modificar la forma de
atencion. (OMS, 2014)

En torno a la justificacion metodoldgica, se puede precisar que en este
presente estudio cuya finalidad es investigar se tiene en cuenta métodos que nos
permita medir la variable calidad de atencion y satisfaccion del usuario de un
establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua, donde se utilizara
instrumentos validados que estén acorde a la realidad y que después puedan ser

utilizados para otras investigaciones.

En relacion a la justificacion normativa, hay normas que establecio el
ministerio de salud asi como también diversos lineamientos que sirven como guia
para desarrollar las actividades dentro de cada centro de salud que también tienen
como finalidad brindar una atencion de calidad al usuario, estas se van modificando
de acuerdo a la situacion de la pandemia asi como la atencion remota con el uso
de las TIC (salud, 2015).



Por otro lado, se tiene como justificacion social, que el presente trabajo tiene
la finalidad que el usuario del servicio de salud resulte beneficiado en la medida en
que se implemente una gestidn eficiente que satisfaga las necesidades para poder

otorgar una mejor calidad en la atencion.

Ahora bien, la investigacién tiene como objetivo general determinar la
relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa
de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022 , y como objetivos
especificos, (a) Determinar es la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region
Moquegua, 2022; (b) Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region
Moquegua, 2022, (c) Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region
Moquegua, 2022; (d) Determinar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de

la regidbn Moquegua, 2022.

En relacion a las hipétesis que se ha planteado en el trabajo de investigacion
de defino la hipétesis general: existe relacion significativa entre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento
hospitalario de la region Moquegua, 2022, en ese sentido las hipétesis especificas
son: (a) Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua,
2022; (b) Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua,
2022, (c) Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario
de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua,
2022; (d) Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region

Moquegua, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo esta comprendido por dos etapas, en la primera etapa se tiene la
descripcion de los antecedentes de cada variable en y en la segunda se procedera
a describir la teoria que es basica y parte fundamental de la presente investigacion.
A continuacidén, se mencionara los siguientes antecedentes internacionales en

torno a las variables de investigacion:

Asimismo (Ramirez & Pimentel, 2017), En su investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion que perciben los usuarios que acuden a la sala de emergencia del
Hospital Regional Universitario de Jaime Mota de Barahona”, ( Tesis doctorado)
Republica Dominicana, donde el objetivo fue calcular el nivel de satisfaccion
tuvieron como principal muestra para el estudio a los pacientes que acudieron a
alguna atencién en el mes de febrero del 2017 , para este estudio se us6 el método
prospectivo, descriptivo, transversal, para lo cual la muestra fue escogida al azary
llegaron a la conclusiébn donde se obtuvo un alto porcentaje de satisfaccion, a
diferencia de la infraestructura que incomoda a los usuarios aunado a esto la

deficiencia en la limpieza, y la demora para ser atendidos.

En este estudio se puede ver la importancia de los diferentes aspectos que
son esenciales para dar al paciente un buen servicio, que no basta con un buen
trato del personal ya que también influye la parte estructural del establecimiento asi

como el mobiliario que posee y la limpieza.

Asi como (Alvarez, Olivares, Cadena, & Olvera, 2016), en su articulo de
investigacion titulado “Satisfaccion de los pacientes hospitalizados con la atencion
de enfermeria, México”. Donde tomaron como objetivo principal hacer una
comparacion de la satisfaccion de acuerdo al género en relaciéon a la situacion
sociodemogréfica. Para ello aplico una metodologia comparativa, correlacional,
prospectiva y transversal. La muestra de este estudio ha sido conformada por
pacientes que tenian mayoria de edad. Se hizo uso del instrumento cuestionario
SERVQUAL que sus alternativas de respuestas son tipo Likert, con un valor minimo
de 1 y maximo de 7. Llegando a la conclusion que el 54.5% de los pacientes



atendidos se encuentran satisfechos y esta conclusion se da de forma
independiente al género de la persona o su nivel de estudio; sin embargo, pero es

imprescindible brindar una atencion con calidad y calidez.

Este estudio demuestra que las personas perciben la calidad del mismo
modo dejando de lado la distincion del sexo, es por ello que todas las personas sin
diferenciar su condicién deben recibir un trato igualitario, de una manera cordial y
siempre empética por parte del personal que se encarga de su atencion y asi se

lograr mejorar su satisfaccion.

También (Font, Legra, Torres, Buduen, & Sanchez, 2014), en su
investigacion titulada “Evaluacion de la atencion con calidad en la atencidon de
enfermeria a pacientes oncolégicos tratados con quimioterapia”. Donde el objetivo
fue: Hacer una evaluacion para poder conocer la calidad en al atencion que brinda
el servicio de enfermeria, y también poder conocer que tan satisfechos quedaron
los que recibieron este servicio. Para ello se aplicd una metodologia descriptiva y
transversal en el Departamento de Quimioterapia ambulatoria del Hospital General
Docente “Dr. Juan Bruno Zayas Alfonso” de Santiago de Cuba, en los meses de
julio a septiembre del 2013, llegando a la finalidad de poder evaluar la calidad del
servicio de enfermeria en razon a la satisfaccion que percibieron los pacientes. La
muestra en estudio ha sido conformada por 300 pacientes oncoldgicos que
recibieron tratamiento con antineoplasicos y 3 profesionales de enfermeria, que
prestan el servicio en el departamento de oncologia. Llegando a la conclusion que
fue buena la calidad de la atencion del personal de enfermeria de igual manera
resulto con un nivel alto de trato humano esto tuvo una relacion positiva en cuanto

a la satisfaccién que percibieron con un resultado muy favorable.

En este estudio se confirma que el buen trato al paciente, se ve reflejado en
las respuestas de los mismos se sienten muy a gusto con el servicio y mas aun
siendo paciente de oncologia esto influye positivamente en su recuperacion y de

esta manera se ve reflejada la calidad de un servicio.



Del mismo modo (Salazar, Zuluaga, & Garcia, 2014), en Colombia, en su
investigacion titulada: “Nivel de Satisfaccion de los familiares que cuidan en la
rehabilitacion fisica de nifios con deficiencia Fisico-Motora que asisten al servicio
de Fisioterapia de un Hospital del Sur Occidente Colombiano”, donde el principal
objetivo has sido conocer si el servicio de rehabilitacion fisica brinda calidad en su
atencion en base a la satisfaccion de los cuidadores que son los que tienen una
principal atencién con los nifios con deficiencias fisicas”, mediante la encuesta
SERVQUAL, para ello se aplico una metodologia tipo descriptivo y transversal y se
obtuvo como resultado un 83.9% de insatisfaccion leve a moderada, donde se pudo
observar mediante el resultado que la dimensidn que tuvo mayor insatisfaccion ha
sido la confiabilidad, los bienes tangibles y la empatia, llegando a la conclusion que
el servicio que brinda el hospital en el area de rehabilitacion fue insatisfactoria. Este
trabajo de investigacion tiene una relevancia muy importante ya que en la
conclusién se puede observar la relacion que tiene la fisioterapia brindada con
calidad y la satisfaccién después de concluir cada tratamiento de forma adecuada.
Lo que realmente tuvo mayor importancia fue ver la empatia del personal al realizar
el tratamiento al paciente, en muchas ocasiones no resulta ser el tratamiento
adecuado pero la empatia humana es necesaria para desarrollar una buena

relacion con el paciente.

Segun (Maggi, 2018), Castellén de la Plana - Espafia Universidad Jaime I,
Facultad de Ciencias Juridicas y Econdmicas, en su investigacion titulada “Analisis
que se da entre la calidad y satisfaccién en el ambito hospitalario en funcién del
modelo de gestién establecido”, ( Tesis doctorado) indica que hay una mayor
preocupacion de los centros sanitarios en la importancia de la calidad y para esta
investigacion se realiz6 un total 399 entrevistas personales, esto dio como resultado
un error muestral del 5% para lograr obtener una confianza del 95.5% y un p=g=0.5.
La totalidad de los participantes fueron mayores de edad. Pudiéndose llegar a la
siguiente conclusion con todos los datos recabados: Hay diferencias segun el
hospital, pero la atencion es buena, el personal inspira confianza por el buen trato,

pero se debe mejorar la infraestructura de las salas de espera.



También se considera, a continuacion, los antecedentes nacionales que tienen una
relacion al momento de analizar cada una de las nuestras variables descritas en

esta investigacion:

En este trabajo también se observa que los pacientes afirmar sentirse
satisfechos por el buen trato del personal, que es muy importante en la percepcion
de la calidad pero también toma relevancia en la parte de la estructura donde indica
que no estan muy de acuerdo en ese aspecto, son varios factores los que influyen

para poder lograr que el paciente quede contento con el servicio.

Asi mismo (Agreda , 2020), en su investigacion titulada, “Influencia en la
satisfaccion respecto a la calidad de atencion de usuarios de un area especifica
COVID-19 de un establecimiento hospitalario limefo, 2020”. Tuvo como objetivo
determinar si la satisfaccion que percibieron los usuarios tuvo una influencia
significativa en referencia a la calidad de atencion de los usuarios del Servicio
Emergencia diferenciada — COVID-19, para esto se esta aplicando una metodologia
y un disefio hipotético — deductivo, con un disefio no experimental y transversal.
Logrando concluir que hubo una influencia significativa en relacion a la satisfaccion
de los usuarios con la calidad de atencion del servicio de Emergencia diferenciada
COVID-19 que perteneces al Departamento de Cirugia del Hospital Hipdlito
Unanue, Lima 2020, obteniendo un valor de significancia de 0.05. Ademas, el valor
pseudo-R cuadrado de Nagelkerke de 0.360, esto demuestra que la variable
satisfaccion del usuario tiene una dependencia con un porcentaje de 36% en
relacion con la variable calidad de atencién que es brindada por la institucion

sanitaria.

Este estudio también demuestra que hay una relacion muy estrecha entre
calidad y satisfaccion, ya que de una depende el sentido de manifestacion de la
otra variable y de la forma en que reacciones los pacientes, también se ve que hay

dependencia entre las variables que se relacionan.

Del mismo modo (Boza, 2017), en su investigacion titulada “Satisfaccion del

usuario externo de emergencia en un hospital nacional de Lima 2017”. Tuvo como



objetivo principal, hacer una comparacion entre la satisfaccion del usuario que es
atendido por consulta externa en el servicio de emergencia, especificamente en el
area de topico especializado y también en observacion de un hospital nacional de
Lima - 2017. Para lo cual se aplicé y disefio una metodologia hipotética, deductiva
con un enfoque cuantitativo que baso su investigacion en el positivismo, empirico-
analitico, racionalista. Llegando a la conclusion que los usuarios de amabas areas
analizadas tuvieron el mismo nivel de satisfacciébn esto en un hospital nacional de
Lima- 2017. Como se observé en los pacientes la satisfaccion por niveles en
consulta externa de ambos servicios es el mismo para amabas areas de topico y
de observacion. Se da una primera sugerencia al jefe que gestiona la calidad en la
institucién, indicando que pueda realizar una mejora en los planes de
implementacion, y esto conduciria a que haya una mejora en cuanto a realizar las

atenciones que logren satisfacer al usuario y que perciban que fueron de calidad.

Realizar estos estudios es muy necesario, para poder conocer cual es la
limitante en los establecimientos y que se pueden mejorar en beneficio del paciente,
desde la forma en que trata el personal, la empatia que muestra hacia el paciente,
se debe también considerar capacitar al personal, para asi mejorar el trato al

usuario.

Como menciona (Huerta , 2015), en su investigacion titulada “Nivel de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el area de topico de medicina en el
servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del
2015”. Donde el objetivo general de esta investigacion cientifica, fue poder
determinar el grado de satisfaccion de los pacientes que han sido atendidos en el
servicio de topico del area de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima, enero del 2015. Para este estudio se ha utilizado y aplicado una metodologia
cualitativo, descriptivo, observacional, prospectivo, transversal, llegando a la
conclusion que segun respuesta de los usuarios se tuvo una satisfaccion de 92.2%
en tépico y poder socializar los resultados que se han obtenido con el personal de
salud de este hospital para que las demas areas tengan conocimiento del estudios
y también puedan ofrecer un servicio de calidad no solo en el departamento del
servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza.
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En este estudio también se ve la importancia de capacitar al personal de
hacer un analisis de como va la situacion del establecimiento de salud, saber que
opinan los pacientes y comunicar esto a los encargados y poder mejorar varios
aspectos que no se tomaron en cuenta y asi lograr que los pacientes queden mas

satisfechos.

Segun (Roncal , 2015), en su investigacion titulada “Nivel de satisfaccion del
usuario externo, tomando en cuenta las dimensiones de calidad de atencion, en el
servicio de emergencia de Gineco-Obstetricia — 2015”. Tuvo como objetivo general
determinar los niveles de satisfaccion que tiene el usuario que es atendido por
consulta externa tomando en consideracion diversas dimensiones de la calidad de
atencion, en el servicio en el Servicio de Emergencia Ginecoobstetricia del Hospital
de Apoyo Chepén — La Libertad, noviembre 2015. Para este analisis se aplico la
metodologia y disefio no experimental, descriptiva, prospectiva de corte
transversal, donde la poblacién motivo de muestra se conformo por 350 usuarios
que son atendidos por consulta externa del servicio de emergencia de
Ginecoobstetricia del Hospital de Chepen, La Libertad, a los cuales se les aplico la
encuesta en diferentes horas del dia cuando se prestaba el servicio y la muestra
fue tomada al azar y se realiz6 en los dias del mes de noviembre 2015. Llegando a
la conclusién que los niveles de satisfaccion en general del servicio de emergencia
de Gineco-Obstetricia del Hospital de Chepén — noviembre 2015, tuvo los
siguientes resultados dados en porcentajes indicando que el 57% de los pacientes
atencion indicaron estar insatisfechos. Y como primera propuesta se sugirio la
implementacion de un plan que ayude a mejorar la calidad en la atencion de
acuerdo a los resultados que se obtuvieron, también poder realizar evaluaciones

periodicamente.

Con este estudio también se toma relevancia a la opinion de los pacientes,
gue es muy importante para saber los puntos débiles del establecimiento y poder
mejorarlos continuamente haciendo andlisis cada cierto tiempo, y comunicar de

estas deficiencias al personal encargado.
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Asi mismo (Zamora, 2016), en su investigacion titulada, “Satisfaccion de los
usuarios de atencion externa en relacion a la infraestructura y incluyendo la calidad
de atencion en la consulta del servicio de gineco-obstetricia del Hospital de la
Solidaridad de Comas agosto 2011 febrero 2012 de la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos”. Tuvo como objetivo determinara la satisfaccion de los usuarios
externos del hospital de la solidaridad de comas, del servicio de ginecoobstetricia.
Para ello se aplicé en el estudio un disefio de tipo cualitativo, transversal,
descriptivo y observacional en la muestra que se conformd con 242 encuestas
realizadas andonimamente teniendo como medio para recolectar informacion
nuestro instrumento que anteriormente ha sido validado SERVQUAL modificado,
para que pueda ser también utilizado en diversas dependencias de salud y Servicio
Médico de Apoyo del Ministerio de Salud a los pacientes que acuden al servicio
dando como resultados “una explicacion clara y precisa a fin de poder de
comprender’” a continuacién se detalla los porcentajes obtenidos que fue un 73.89
% de aceptacion. La receta médica dada por el personal fue clara, con un 75.1%.
Los precios en la consulta con un 25.70% de totalmente de acuerdo, no hubo
unanimidad al aceptar los resultados, aunque el 42.97% se mantuvo de acuerdo,
80.72% dio su conformidad con el horario que se establece para la respectiva
atencién. La parte de la Infraestructura resulto con porcentajes menores de
aprobacion con un 29.72% de poca concordancia con los vestidores y 55.75%
resulto no tener conformidad en la comodidad de los ambientes del establecimiento,
71.89 % fue un porcentaje mayor ya que la mayoria estuvo de acuerdo con una
buena limpieza. La pregunta que enmarco la perspectiva de como los usuarios
perciben que se brinda la calidad de atenciéon donde se obtuvo un 87.65% de
acuerdo. Llegando asi a concluir que la satisfaccion de los usuarios tuvo un
porcentaje de 72.58%. El porcentaje de satisfaccion de los usuarios en relacion a

la infraestructura fue de 63.58%.
Ahora bien, en relacion a las bases cientificas, al estudio de los antecedentes

se tomd en consideracion informacién para poder sustentar la primera variable

Calidad de atencion:
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La calidad en la actualidad es brindar servicios, que mejoren continuamente,
ya que en el sector salud es muy importante la atencion con calidad (Ramirez S. ,
2010), ya que de ella depende que se pueda lograr recuperar la salud de las
personas, y es por ello que todas las instituciones de salud estan reguladas por
SUSALUD.

En hospitales, se les brinda atencidén a personas con diferentes patologias,
ya por inercia estar sufriendo de distintas dolencias, los hace ser personas mas
susceptibles y para poder lograr que estos usuarios queden satisfechos no solo
implica darles un buen diagndstico, también influye la parte humana de los
profesionales de la salud asi como aspectos sobre el trato la calidez y la
comprensién hacia la situacion que atraviesa la otra persona y dejando de lado la
parte emocional, también influye de gran manera la infraestructura hospitalaria,
como los ambientes estan distribuidos, si el establecimiento tiene la capacidad para
atender a varias personas, si estd debidamente limpio y cumple con lo que toda
persona que acude a un establecimiento de salud necesita, adicional a esto es muy
importante que el hospital cuente con los equipos necesarios para intervenciones

a los pacientes, y que esto les de la seguridad de que recibirdn una buena atencion.

Cuando se habla de del area de salud en relacion a los establecimientos del
como brindan la atencién en lo referente a la atencion con calidad, hay un enfoque
gue prioriza mas a fondo en la atencion que es brindada por el personal de salud,
ya que una atencién de calidad depende también de los profesionales con los que
cuenta cada establecimiento. Asi mismo es muy importante, brindar los mejores

beneficios para el usuario con el fin de que estos, estén expuestos a menos riesgos.

La cantidad de personal de salud es importante, ya que con la pandemia se
evidencio falta de personal medico de diversas, areas que pueda asistir a la gran
cantidad de personas que acudian a los establecimientos de salud y que estaba
esperando sin ninguna respuesta, también se debe tener igualdad en la atencion,
ya que por la covid-19 se preferia atender a las personas mas jovenes y a los
adultos mayores dejarlos sin atencion o simplemente esperar a que fallezcan,

porque los hospitales no tenian las camas suficientes para atender a tantas

13



personas, esta crisis que se vivio, fue de manera positiva para que estos
establecimientos puedan equiparse y asi poder tener la capacidad de atender a la
mayor cantidad de personas y de esta manera se puede evitar varias pérdidas
humanas (Leyzeaga & Azuaje, 2014).

Segun (Urriago, 2017), tiene un valor por el usuario hace que valga y que
puede ser realizado en la prestacion de los servicios de salud, en razén a
caracteristicas propias del mismo donde puede lograr la satisfaccion de
necesidades consideradas basicas o que para ellos tengan una prioridad. También
se puede contextualizar como lo indispensable para poder tomar una decision, para
asi poder lograr tener un servicio donde la consecuencia sea la interaccion entre
los directivos o proveedores del servicio. Por otro lado se puede comprender
tomando el grado de percepcion que involucra las sensaciones como las fisicas
que puede ser interpretada de acuerdo a cada experiencia, dentro de su
conocimiento e intuicion. Donde se pueden percibir diversas necesidades sean
reales o positivas que estan inmersas en la satisfaccion, estas necesidades pueden
estar cubiertas o haber un excesos al tratar de satisfacerlas. Generando asi que la
satisfaccion sea asumida como una regla para poder medir la calidad que se otorga

en los servicios de atencion en salud.

Del mismo modo (Sanchez, 2020), la calidad es el servicio que se brinda al
usuario cumpliendo las politicas de cada establecimiento de salud, sean publicas o
privadas, por otro lado cada establecimiento es evaluado a fin de verificar el
cumplimiento, garantizando de esta manera los beneficios y seguridad para los
usuarios. La calidad también se define como la percepcion subjetiva de los usuarios
acerca de los servicios de salud, dependiendo de si pudieron satisfacer sus
necesidades prioritarias, basicas, en resumen la satisfaccion mide la calidad de la

atencion.

La atencidén en el sector salud implica los procedimientos para determinar los
diagnésticos, tratamiento oportuno de los profesionales que satisfacen la necesidad
de los usuarios. La calidad no tiene una sola definicién ya que cuenta con diversas

parametros que deben considerarse, como la eficiencia, la comodidad, ya que la
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mayoria de problemas que se observan y son expresados por los usuarios, es
debido a la atencién que reciben, por el tiempo de demora, por los procesos

administrativos, etc. (Ramos, 2011).

Como menciona (Deming, 2020), como parte del concepto de calidad uno de
los precursores Edward Deming que creo el ciclo de control de calidad, donde se
aseguraba cuatro actividades ciclicas, que son planificar, hacer, controlar y mejorar.
Esto indica que para tener una mejora continua se debe planificar previamente para

evaluar los resultados y asi establecer las acciones a mejorar.

Dentro del ciclo de calidad en los establecimientos de salud, se debe hacer
una planificacion tomando en consideracion los reclamos concurrentes por parte de
los usuarios, y en torno a esto realizar planes a futuro para poder mejorar las
deficiencias que se tiene, luego de haber hecho la planificacion se debe comenzar
con realizar los cambios, tanto a nivel del trato del personal como la infraestructura
adecuada que debe tener los establecimientos hospitalarios, pero al momento de
realizar todos estos cambios por una mejora positiva del hospital debe haber un
control para que haya un buen uso de los recursos y estos sean mas 6ptimos, al
aplicar todo este ciclo se van a observar mejoras y se puede lograr mayor
satisfaccion de los usuarios (Losada & Rodriguez, 2007).

La calidad es un sistema que tiene varias, metodologias para lograr objetivos en
las organizaciones, en esto se hace mencién a la escala SERVQUAL, que es un
método que otorga una calificacion sobre las prestaciones de servicios
considerando la calidad de atencion al cliente (Rodriguez, 2018).

En este sentido, se toma mayor relevancia al andlisis de la variable calidad
de atencion, considerando sus dimensiones ya que, segun la escala SERVQUAL
existen cuatro dimensiones: (1) Fiabilidad, (2) Seguridad, (3) Empatia y (3)

Elementos tangibles.

La dimension Fiabilidad, se define la fiabilidad como un sistema que cumple

una funcion de manera segura y precisa, como por ejemplo cumplir la prestacion
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del servicio, solucionar los problemas tomando en cuenta la honestidad y veracidad
en la atencion. La fiabilidad es la capacidad de encontrar el problema que tienen
los centros de salud y esto con el fin de evitar riesgos, también es muy esencial
transmitir conocimientos al personal, es una dimensién que se relaciona con la
seguridad y que de alguna manera ayuda a que se logren los objetivos de la

institucion.

La dimension Seguridad, es wuna caracteristica importante del
establecimiento de salud, mediante el profesional de salud que brinda una atencién
eficaz y correcta, para lograr alcanzar las expectativas del usuario logrando

satisfacer sus necesidades.

La persona que acude a un establecimiento hospitalario es porque siente
gue sera atendido de la manera correcta y se le brindara un tratamiento adecuado,
pero se da el caso que las personas no acuden al establecimiento y prefieren ser
atendidas en una clinica particular porque no sienten la seguridad y la confianza en
el personal de salud y también en los equipos que tienen ya que se da el caso que
son obsoletos 0 que se paran malogrando, es por eso que esta dimension influye
de gran manera de como un usuario percibe el servicio (Diaz, Buelvas, & Bustillo ,
2016).

La (OMS, 2014), define la seguridad, como lo esencial en la calidad de
atencién, ya que los usuarios estan expuestos a varios peligros en los diversos
procedimientos médicos a los cuales son sometidos y es por ello que la seguridad
de los usuarios requiere un monitoreo esto significa que se tomen acciones sobre
el desempefio de las competencias. La confianza transmitida por el personal de

salud es muy importante para generar confianza.

La dimensién Empatia, es la disposicion de unos sujetos frente a otros, que
no depende de una persona sino de un contexto integral. Y esta comprende la
empatia cognitiva negativa, que indica una frustracién por parte de la persona y
esto genera un estrés empatico, la empatia cognitiva positiva, activa procesos

emocionales como la alegria, por otro lado el contagio emocional suele impedir
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ponerse a la persona en el lugar del otro para poder entender que es lo que

realmente siente.

La persona empatica comprende la situacion de los demas individuos, esto
es muy importante en el personal de salud, ya que podra comprender lo que
necesita y siente el usuario, es por este motivo que los trabajadores de salud deben
adecuarse a las necesidades de los usuarios brindando un trato cordial, una
atencién de calidad, cumplir los horarios y orientar adecuadamente al usuario del

servicio.

La dimension Elementos tangibles, hacen referencia a las estructuras fisicas,
instalaciones, equipamiento, herramientas, la calidad de la estructura del
establecimiento, a los materiales de informacion, esto es apreciado por el usuario
de una manera visual y es por ello la importancia de mantener la infraestructura

adecuada.

El usuario percibe las instalaciones del establecimiento de salud, ya que esto
interviene en la atencion y tienen que tener las mejores condiciones para brindar
un mejor servicio. Otro componente importante de las instalaciones es la limpieza,
que es la presentacion de establecimiento de salud, adicionalmente se tiene que
tomar en consideracion las camas hospitalarias, las sillas de espera, para que el

usuario tenga una estancia mas confortable.

En otro sentido, con referencia a la variable Satisfaccion del usuario: los

sistemas de calidad incluyen ya satisfaccion del usuario.

La satisfaccidon se ha definido como saciar una necesidad de una manera

adecuada tomando en cuenta la percepcion del individuo.
Segun (Castelo & Rodriguez, 2016), indica que la atencion que se da al cliente es

un conglomerado de actividades que estan relacionadas, para lograr asegurar una

satisfaccion adecuada.
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La satisfaccion integra la respuesta de las emociones y mediante esta que
los usuarios logran obtener su producto deseado captado desde sus necesidades.
Segun el modelo epistemoldgico, maneja un estdndar que compara y se realiza
consideracion segun orden de los valores ya que suelen relacionarse entre las
necesidades fundamentales y los deseos de cada usuario, esta forma indica la
manera en que los usuarios compran un producto para asi lograr satisfacer sus

necesidades.

La satisfaccion es un estado subjetivo, ya que es la percepcion de un usuario
frente a un servicio brindado, como una calidad en la atencién y una buena
informacion. Ante la satisfaccion que logra brindar un establecimiento de salud,

influye para que el usuario vuela a tomar el servicio.

Hay aspectos en la satisfaccion del usuario, ya que estos experimentan la
satisfaccion en tres niveles, el primero al insatisfaccion, donde observan que el
producto que se dio o el servicio dado no cubre sus expectativas, segundo la
satisfaccion, cuando el usuario queda satisfecho con el producto o servicio brindado
y tercero la complacencia que es cuando el servicio o producto brindado tiende a

superar las expectativas del usuario.

La satisfaccidon del usuario va referido al tipo de atencién que recibi6é en el
establecimiento de salud, de esta manera cada persona determinara si la atencion
fue adecuada, amable y sobre todo adecuada en los diagndsticos y examenes en
las diversas areas del establecimiento de salud.

Para lo cual serd de mucha importancia el analisis de las dimensiones de la
satisfaccion del usuario, existen tres dimensiones: (1) Confiabilidad, (2) Validez y
(3) Lealtad.

La dimensién Confiabilidad, es tener el conocimiento y se capaz de

desempefar un servicio de manera segura Yy precisa, es decir que el

establecimiento de salud cumple con la prestacion del servicio.
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Es la probabilidad de un buen funcionamiento, en el servicio brindado y se
define como la capacidad de brindar la funcion de manera prevista, de otra manera
se definira como un producto o servicio que realiza su funcién de manera especifica

sin inconvenientes.

Para lograr la confiabilidad de un producto o servicio se debe realizar
diversos tipos de examenes hasta lograr una retroalimentacion para prever las

correcciones y cambios.

La dimension Validez, es la caracteriza por las actividades que se hacen
dentro del establecimiento con intervencion del profesional de la salud, llevandolo
a cabo de un amanera correcta y eficaz logrando la capacidad de satisfacer las
expectativas del usuario, la validez su caracteristica es lo correcto se ajusta a las

normas.

La dimension Lealtad, (Barrios, Calvo, Velicia, Criado, & Leal, 2020). Esta
dimension se define como: “Ese sello distintivo que identifica a los grandes lideres
y esto se da siempre y cuando estos lideres sean un apoyo a su trabajadores y los
ayuden a poder construir relaciones correctas con clientes: esto le dar4 a los
clientes un valor que estard marcado en su consiente y los lleve a regresar para
poder tener tratos con esa compafiia es ahi la gran importancia de lograr la

satisfaccion.”

La lealtad es importante en las relaciones de personas, aplicado al sistema de

salud seria un compromiso con los usuarios para lograr su satisfaccion.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

El presente estudio se enfocd y se realizd una investigacion de tipo béasica, (Solis,
2008) también llamada sustantiva, su objetivo es la curiosidad de nuevos
conocimientos que sirve de base para la investigacion aplicada y es esencial para

desarrollar la ciencia.

Como dato importante se precisa que dicha investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, (Barrantes, 2014) se basa en un andlisis estadistico de datos que se
han recopilado de encuestas para explicar un fendmeno, se busca conocer cémo
el usuario de consulta externa queda satisfecho en un establecimiento hospitalario
de la region Moquegua, 2022, en consideracion a los diversos estudios que existan

en la actualidad sobre calidad de atencion.

Para finalizar se informa que el presente trabajo de investigacion es de nivel
correlacional (Rojas , 2015), puesto que se plante6 describir la relacién que hay con

las dos variables de investigacion.

Disefio de investigacion

El presente estudio de investigaciébn tuvo un disefio de investigacion no
experimental (Hernandez & Mendoza, Metodologia de la investigacién, 2018), ya
gue en la investigacién no se ha realizado manipulacion de las variables, ya que
solo se observa cada fendbmeno para que después sea analizado, es lo que se ha
realizado en la investigacion recolectando informaciéon sobre los estudios
vinculados a la calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa
de un establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua, adicionalmente se

precisa que la investigacion tuvo un corte transversal ya que se analiza datos de
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las variables en un determinado tiempo ya sea sobre una poblacion o muestra
(Rojas , 2015).

De la misma forma, la investigacion esté incluida dentro marco con un método
hipotético deductivo, segun esta metodologia se permitira corroborar si las hipétesis
y la relacion con las variables son verdaderas, (Popper, 1985) donde indica que se
va a poder generar con la utilizaciéon de este las respectivas hipétesis que nacen en
base a las dos premisas donde una de las primeras es una premisa que se da de
forma universal y la que continua se da empiricamente para luego realizar la

respectiva contrastacion.

3.2 Variables y Operacionalizacion

V1: Calidad de atencion

La calidad en el sector salud, es que cada paciente reciba, todos los servicios de la
manera mas optima y asi poder lograr recuperar la salud efectivamente (mendez ,
2007).

Analizar diversas teorias que se enfocaron en la calidad de atencién que esto
sera realizado por una encuesta tomando en cuenta las dimensiones como
fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles donde el instrumento que se

usara nos ayudara a dar una valoracion.

Para poder elaborar el listado de preguntas que seran parte de la encuesta
se toman varios aspectos que estan relacionados con las dimensiones y que seran
parte fundamental para poder elaborarlo asi como también se tomara referencia de
preguntas que hayan sido validadas para un mejor desarrollo en nuestro

cuestionario.

Tomando en cuenta indicadores para la variable Calidad de atencién se tiene
los siguientes: Para la dimension Fiabilidad se ha considerado tres indicadores
atencion oportuna, cumplimiento de la atencién programada y solucion de

problemas. Asimismo, para la dimensidon Seguridad se ha considerado tres
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indicadores respuesta oportuna a quejas y reclamos, personal capacitado y
cumplimiento de medidas de seguridad. Asimismo, para la dimension Empatia se
ha considerado cuatro indicadores trato amable, horarios adecuados, comprension
de las necesidades y claridad en la orientacién (Lazo & Santivafiez, 2018). Por
altimo, para la dimension Elementos tangibles se ha considerado tres indicadores
estado del establecimiento, limpieza del establecimiento y sefaléticas del

establecimiento.

Los pacientes que acuden a un establecimiento hospitalario a recibir un
servicio, toman en cuenta varios aspectos que son muy importantes, como por
ejemplo si son atendidos en el horario en que han sido citados, también ven la forma
en que el personal que esta encargado da la atencién, si se acierta con su

diagnéstico para poder darle el tratamiento mas 6ptimo y asi lograr su recuperacion.

Escala de medicién

Para la presente investigacion se considero la escala de Likert.

V2: Satisfaccion del usuario

Es la manifestacion del usuario en torno a la atencion recibida, de parte del personal
de salud asi como los diversos procedimientos médicos y se evalla de manera
individual (Salvador , 2008).

Analizar todo aspecto conceptual respecto a la satisfaccion del usuario
mediante una encuesta tomando en cuenta las dimensiones como confiabilidad,
validez y lealtad donde el instrumento que se usara nos ayudara a dar una

valoracion (Torres & Miranda, 2010).

Respecto a los indicadores para la variable satisfaccidon al usuario se tiene
los siguientes: Para la dimension de Confiabilidad se ha considerado tres
indicadores precision en el diagndstico, ambiente confiable y cumplimiento de la

atencion. Asimismo para la dimension validez se ha considerado tres indicadores
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atencion correcta, calidez y satisfaccion. Por ultimo para la dimension Lealtad se
ha considerado tres indicadores compromiso, respeto y motivacion (Vargas &
Aldana, 2014).

Escala de medicién

Para la presente investigacion se considero la escala de Likert.

3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacién segun (Condori, 2020), indica que es la unidad de andlisis donde se
realiza la investigacion, es por esta razon que nuestra investigacion tiene una
poblacién que estuvo constituida por los 2854 usuarios de consulta externa (se esta
solicitando esta informacion al area de Informatica del hospital) de los pacientes
que tienen atencion por consulta externa de un establecimiento hospitalario de la
region Moquegua, obtenido del primer trimestre del afio 2022. Adicionalmente, se
precisara que se tomara en cuenta criterios que incluyan y excluyan a los usuarios

para poder desarrollar el presente trabajo:

Criterios de inclusion: Sobre este punto se opt6é por considerar encuestar a
los usuarios de consulta externa que estan adscritos al centro de salud teniendo
toda la posibilidad de formar parte del estudio.

Criterios de exclusion: No se considerd para poder desarrollar el trabajo a
los usuarios que son atendidos en el servicio de emergencia y hospitalizacion, ya
qgue el objetivo fue lograr una percepcion desde el enfoque principal que son los
usuarios de consulta externa.

3.3.2 Muestra

Para poder obtener la muestra de nuestro estudio se emple6 formulas y valores:
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« Nivel de confiabilidad del 95%. (Z = 1,96)
» Margen de error + 5,00%. (g)

» Probabilidad de ocurrencia 50%. (P)|

¢ Tamaiio de la poblacion es 2854 (N)

N z5, P(1—P)
- (N-1)e2+2z%, P(1-P)

n

3 2854 = 1,962 x 0.50(1 — 0.50)
(2854 —1)0.052 + 1.962 * 0.50(1 — 0.50)

n

| 2854+ 3.8416 * 0.25
"= 71325 + 3.8416 = 0.25

_ 2740.9816
~8.0929

n = 338

Por lo que, se toma en cuenta el total de 338 pacientes de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua.

3.3.3 Muestreo
Esta definido mediante sus caracteristicas para lo cual cada caracteristica tendra
un procedimiento diferente y esto da facilidad para poder seleccionar los elementos

gue conformaran parte de la poblacion que ya ha sido establecida con anterioridad
(Lopez, 2004).
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En este trabajo de investigacion se ha realizado una muestra aleatoria simple
con todos los pacientes que acudieron a consulta externa, luego de eso se aplico

el muestreo de tipo probabilistico.

3.3.4 Unidad de andlisis

La unidad de analisis es lo principal para analizar el los estudios estos son los
elementos que van a ser medidos y constituyen la poblacion (Hernandez, 2003), en
este sentido se considera como unidad de analisis un establecimiento hospitalario

de la region de Moquegua provincia de Mariscal Nieto.

En este estudio se consider6 a todos los usuarios que reciben el servicio en
el &rea de consulta externa, estos pacientes seran escogidos al azar, y es por ello
gue todos los que acudieron al establecimiento tuvieron la misma oportunidad de

ser consultados.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1 Técnicas

La técnica que se usoé en la presente investigacion, has sido definida como tal la
encuesta (Cabello , 1998).

Encuesta: donde su objetivo principal es recolectar de forma estandarizada
los datos de la muestra. La encuesta es una técnica para obtener datos que se

obtienen mediante interrogaciéon (Denzin & Linconl, 2015).

3.4.2 Instrumentos

Para recolectar datos de campo se hizo uso del cuestionario a nuestra muestra.
Cuestionario: Este instrumento estda definido como un conjunto de items de

preguntas que se aplicaran a los usuarios escogidos al azar para poder obtener

informacion relevante al tema de estudio (Hernandez , 2011).
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En tal sentido se ha desarrollado cuestionarios que permitan recolectar
informacion, para poder realizar la toma de muestra, con el objetivo de cumplir con

lo que se ha establecido previamente.

Para esta investigacion se tiene el caso especifico con las siguientes fichas:

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Cuestionario “Calidad de atencién”
Autor: Rosario Belinda Holguin Frisancho

Dimensiones: Fiabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Cuestionario “Satisfaccion del usuario”
Autor: Rosario Belinda Holguin Frisancho

Dimensiones: Confiabilidad, validez y lealtad.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Por otro lado, con respecto a la validez como una herramienta que valorara la
variable en estudio de una manera mas directa (Carrasco , 2009), la eficacia de un
instrumento que medira dependera de procedencia (Supo, 2014).

De lo anteriormente indicado, con respecto a validar los datos contenido en
los instrumentos, se optd considerar a tres juicios de expertos, los cuales se
detallaran en la seccidén de anexos de nuestro trabajo de investigacion, asimismo
se consideraran formatos que contengan respuestas con varias opciones de
respuesta y que ha sido establecido por la Universidad Cesar Vallejo, llegando a
tener “Aplicable” como resultado general, tal como se evidencia en el cuadro que

se presenta:
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Tabla 1.

Validacién de juicio de expertos

Variables N° Nomk?rey Especialidad Opinion
apellidos
1 Julia Hinchuié Magister en Gestion Aplicable
V1: Calidad Huamachi Pablica P
de atencion
. Maest D h
Yussbel Hugo Pari aes .ro e.n erecho .
V2: 2 Constitucional y Aplicable
) ) Ayllon o
Satisfaccion Procesal Constitucional
. _ NVagi —
del usuario Waldyr Wilfredo agls.t,er Scientiae .
3 Mencién en Derecho Aplicable
Alarcon Portugal Civi

Nota: Certificado que contiene validacion del instrumento.

Se ha seleccionado al primer experto, porque labora en el sector salud y tiene pleno
conocimiento sobre como se da la atencion al usuario y todos los procedimientos
gue se siguen, el segundo experto fue seleccionado por su amplio conocimiento en
gestién publica, ya que cuenta con una carrera profesional con mencion en gestion
publica y ha trabajado en varios cargos en el sector publico, y en tercer lugar se
hizo la seleccion de nuestro juicio de experto por ser docente en una universidad
nacional y también particular tiene amplio conocimiento en la metodologia de
investigacion y también amplio conocimiento en gestion publica, ya que labora

también en el sector publico.

La confiabilidad, es el grado de aplicacién que se repite al mismo sujeto y se
obtiene resultados similares (Frias-Navarro, 2022), también se hara el uso del Alfa
de Cronbach, que se realizara estadisticamente y nos indicara cuan confiable es

nuestro instrumento (Pascual-Soler, 2022).
Se realizo la aplicacion del criterio del Alpha de Cronbach, con una prueba

piloto donde se considero la cantidad de 30 usuarios de consulta externa que ha

sido establecida con anterioridad de la unidad de estudio:
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Tabla 2.

Confiablidad de los instrumentos

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Calidad de Atencion 0.874 16
Satisfacciéon del Usuario 0.905 16

Nota: Elaboracidn propia.

De lo mencionado anteriormente, con respecto a la variable “Calidad de
atencion”, se llego a un resultado de; 0.874 que tiene un significado de “Bueno”,
asimismo también se aplico en la variable “Satisfaccion del usuario”, teniendo como
resultado de 0,905, lo que indica que es “Excelente”, los valores que hemos

indicado después de aplicar el Alpha de Cronbach estara detallado en los anexos.

3.5 Procedimientos

Luego de haber sido aprobado el proyecto de investigacion, se inicié con la
recoleccion de informacion en funcién a las dos variables de esta investigacion.
Seguido, se elabor6 el instrumento que se aplicara, para obtener los datos de la

muestra que se calculd en funcion a la poblacién.

En este estudio se realizé la muestra de forma aleatoria simple, a todos los
usuarios que se atendieron por consulta externa tuvieron la posibilidad de participar

en la encuesta.

Luego de realizar la aplicacion del instrumento, y la obtencién de los
resultados se realizd el siguiente paso que es procesar la informacién con la
respectiva interpretacion de los resultados, teniendo siempre en cuenta la ética del

investigador.

Seguidamente se procedio con la verificacion de resultados para poder
contrastar con la hipétesis, para realizar la formulacion de las conclusiones y la

respectiva recomendacion en base a lo resultante de cada dimension en estudio.
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3.6 Método de analisis de datos

El método que se aplicé para analizar los datos en la presente investigacion, donde
se hizo uso del software SPSS v24, después de haber aplicado el instrumento, y
haber obtenido los cuadros de porcentajes, tablas y figuras que nos brindd el

sistema.

Para poder analizar las variables y sus respectivas dimensiones se hizo uso
de la escala Likert que contendra 5 opciones, las cuales se indican a continuacion:
(1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy
de acuerdo.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion es auténtica y tiene veracidad, ya que los instrumentos
se elaboraron de acuerdo a la realidad del establecimiento hospitalario en estudio,
la aplicacion de este instrumento tendrd como paso seguido el analisis estadistico
con la informacién obtenida con las encuestas y se realizara un andlisis de los
resultados los cuales tendran que tener concordancia respecto a la aplicacion de
las normas y los reglamentos que estan vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Como se dijo lineas arriba, la parte ética es muy importante para poder realizar
un trabajo que tenga un rigor cientifico, y ademas cuente con datos reales y es por
ello que se gestiono permisos para poner el nombre de la institucion que sera

motivo de nuestro estudio.

29



IV. RESULTADOS

En este capitulo se realiz6 el detalle de los resultados descriptivos tomando
consideracion de las variables y dimensiones que se han usado para poder plantear
el objetivo general asi como los objetivos que son especificos, del mismo modo
haciendo uso de los resultados inferenciales haciendo uso del coeficiente de

correlacion de Spearman.

4.1 Resultados descriptivos
4.1.1 Calidad de atencion
Tabla 3

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los pacientes de consulta externa de
la regién de Moquegua de la variable Calidad de atencion.

Baremos Frecuencia Porcentaje valido
Deficiente 29-40 205 60.7%
Regular 41-50 78 23.1%
Eficiente 51-61 55 16.3%
Total 338 100%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la tabla 3, se muestra los resultados de la variable Calidad de atencion donde el
60.7% de los usuarios de consulta externa de la region de Moquegua perciben que
el nivel es deficiente lo cual indica que la calidad de atencién brindada en el primer
trimestre del aflo 2022 no satisface sus necesidades, asi también el 23.1% refiere
que la calidad de atencion brindada es regular y un 16.3% indica que la calidad de

atencion es eficiente.
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4.1.2 Dimensiones de la calidad de atencidén

Los resultados obtenidos en relacidén a los andlisis descriptivos de la cuatro (4)
dimensiones de la variable calidad de atencion se tiene lo siguiente.

Con respecto a la dimension Fiabilidad un 54.7% de los usuarios de consulta
externa perciben deficiencia en esta dimension, considerando que el personal tiene
voluntad al momento de brindar la atencién, asi como un 29.6% percibe de manera
regular esta dimension y un 13% piensa que esta dimension es eficiente, llegando

a concluir que no se esta cumpliendo con las expectativas de los usuarios.

Con respecto a la dimension Seguridad un 70.4% de los usuarios de consulta
externa lo considera deficiente porque no se fomenta la credibilidad en los usuarios
a diferencia de un 23.1% de usuarios que les parece eficiente esta dimension y

finalmente solo un 6.5% de los usuarios opinan que esta dimensién es regular.

Seguidamente la dimension de Elementos tangibles nos muestra un 60.4%
indicando deficiencia ya que no cumplen las expectativas, asi como un 20.1% lo ve
de manera regular y un 19.5% indica que el establecimiento hospitalario tiene su

infraestructura y mobiliarios adecuados.

Por altimo, con respecto a la dimensién Empatia, un 57.4% de los usuarios
indican que el personal que brinda el servicio no es empético a diferencia de un
29.6% que si se siente satisfecho con la atencién del personal y un 13% que indica

que esta dimension es regular.
En este sentido, se muestra de manera general, las dimensiones que han

sido mencionadas que la mayoria son percibidas de manera deficiente, por los

usuarios de consulta externa y lo antes detallado se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencias y porcentajes de los pacientes de consulta externa de

la regién de Moquegua, de las dimensiones de |a variable Calidad de Atencién.

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
valido
Fiabilidad Deficiente 8-11 194 57.4%
Regular 12-15 100 29.6%
Eficiente 16-18 44 13.0%
Seguridad Deficiente 6-10 238 70.4%
Regular 11-13 22 6.5%
Eficiente 14-17 78 23.1%
Elementos Deficiente 7-10 204 60.4%
tangibles Regular 11-14 68 20.1%
Eficiente 15-17 66 19.5%
Empatia Deficiente 4-7 194 57.5%
Regular 8-9 44 13.0%
Eficiente 10-12 100 29.5%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

4.1.3 Satisfaccion del usuario

Tabla 5

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los pacientes de consulta externa de

la regién de Moquegua de la variable Satisfaccién del usuario.

Baremos Frecuencia Porcentaje valido
Deficiente 29-42 203 60.1%
Regular 43-54 56 16.6%
Eficiente 55-67 79 23.4%
Total 338 100%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24
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En la tabla 5, se muestran los resultados de la variable Satisfaccion del usuario,
donde un 60.1% de los usuarios de consulta externa indicaron un nivel deficiente
ya que no se cumple con sus expectativas y por el contrario un 23.4% perciben un

nivel eficiente y finalmente un 16.6% perciben que es regular.

4.1.4 Dimensiones de la Satisfaccion del usuario

En relacién a los resultados de los analisis descriptivos de la tres (3) dimensiones

de la variable Satisfaccion del usuario se tiene lo siguiente.

Con respecto a la dimensién Confiabilidad un 50% de los usuarios de
consulta externa perciben un nivel deficiente y un 36.4% lo percibe un nivel regular

y solo un 13.6% lo percibe de manera eficiente.

Seguidamente en relacion a la dimension Validez un 60.1% de los usuarios
de consulta externa lo considera deficiente y por el contrario un 20.1% lo considera

eficiente y un 19.8% lo considera de manera regular.

Y por ultimo la dimensién de Lealtad, muestra un 60.1% de los usuarios de
consulta externa lo percibe de manera deficiente a diferencia de un 23.7% que lo

percibe de manera eficiente y 16.3% que lo percibe de manera regular.

En tal sentido de manera general se puede evidenciar que las dimensiones
gue han sido mencionadas con anterioridad son calificadas como deficiente en su

mayoria por los usuarios de consulta externa y se demuestra en la siguiente tabla.

Tabla 6

Distribucién de frecuencias y porcentajes de los pacientes de consulta externa de
la regién de Moquegua, de las dimensiones de la variable Satisfaccion del
usuario.

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje
valido
Confiabilidad Deficiente 8-12 169 50.0%
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Regular 13-17 123 36.4%
Eficiente 18-21 46 13.6%
Validez Deficiente 8-13 203 60.1%
Regular 14-18 67 19.8%
Eficiente 19-23 68 20.1%
Lealtad Deficiente 10-15 203 60.1%
Regular 16-20 55 16.3%
Eficiente 21-25 80 23.7%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

4.2 Resultados inferenciales

Tomando en consideracion el objetivo general y los objetivos especificos que se

han precisado para la presente investigacién, se hizo un analisis inferencial de los

resultados, posterior a la aplicacion de los cuestionarios mediante el coeficiente de

correlacion de Spearman, llegando a resultados que se describen en los siguientes

parrafos.

Tomando en consideracién que el objetivo general indica lo siguiente:

Determinar la relacion entre la calidad de atencién y el nivel de satisfacciéon

del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la regién

Moquegua, 2022.

Se ha realizado la contratacion de la hip6tesis principal que corresponde a

este objetivo, el mismo que se detallara a continuacion.

4.2.1 Contrastacion de la hipétesis principal

En relacion a la contratacion de la hipétesis principal se precisa lo siguiente:
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Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de

la region Moquegua, 2022.

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region

Moquegua, 2022.

Tabla 7

Significancia y correlacién entre la calidad de atencién y la satisfaccién del
usuario.

Calidad de Satisfaccioén

atencion del usuario
Rho de Calidad de Coeficiente de
Spearman atencion correlacién 1.000 0.665
Sig.(bilateral) 0.000
N 338 338
Satisfaccion  Coeficiente de
del usuario correlacion 0.665 1.000
Sig.(bilateral)  0.000
N 338 338

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la tabla 7 se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.665 con un valor de
p=0.000 por lo tanto como el valor de p es inferior a 0.05 se procede a rechazar Ho,
con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre la calidad de
atencion y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento
hospitalario de la region Moquegua, 2022, asi mismo es preciso indicar que segun
Martinez y Campos (2015), el valor de correlacibn que se obtuvo es positivo

moderado.
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Por consiguiente, en relacién al objetivo general de la investigacion se ha
evidenciado que existe una correlacién positiva moderada entre las variables
calidad de atencion y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un

establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022.

4.2.2 Contrastacion de la primera hipotesis especifica.

Por otro lado, los objetivos especificos se han planteado tomando en consideracion
las dimensiones de la variable calidad de atencion y la variable satisfaccion del
usuario, siendo el primer objetivo especifico: Determinar es la relacion entre la
Fiabilidad y la satisfaccién del usuario de consulta externa de un establecimiento
hospitalario de la region Moquegua, 2022, para lo cual se ha realizado la
contratacion de la primera hipotesis especifica, respecto al objetivo mencionado y

el que se detalla a continuacion.

En relacién a la contratacion de la primera hipotesis especifica se precisa lo

siguiente:

Ho: No existe relacion significativa entre la Fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la regidn

Moquegua, 2022.

H1: Existe relacion significativa entre la Fiabilidad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la regién

Moquegua, 2022.

Tabla 8

Significancia y correlacion entre la Fiabilidad y la satisfaccién del usuario.

Fiabilidad Satisfaccion
del usuario
Rho de Coeficiente de
Spearman Fiabilidad correlacion 1.000 0.482
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Sig.(bilateral) 0.000
N 338 338

Satisfaccion  Coeficiente de

del usuario correlacion 0.482 1.000
Sig.(bilateral)  0.000
N 338 338

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la tabla 8 se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.482 con un valor de
p=0.000 por lo tanto como el valor de p es inferior a 0.05 se procede a rechazar Ho,
con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre la Fiabilidad
y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario

de la region Moquegua, 2022, el valor que se obtuvo es positivo moderado.

Por consiguiente, en relacién al primer objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacion positiva moderada entre la dimension
Fiabilidad y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento

hospitalario de la region Moquegua, 2022.

4.2.3 Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica.

De igual manera, respecto al segundo objetivo especifico: Determinar la relacién
entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022; para lo cual se ha
realizado la contratacion de la segunda hipotesis especifica, respecto al objetivo

mencionado y el que se detalla a continuacion.

En relacion a la contratacion de la segunda hipoétesis especifica se precisa

lo siguiente:

Ho: No existe relacion significativa entre la Seguridad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la regién

Moquegua, 2022.
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H1: Existe relacion significativa entre la Seguridad y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region

Moquegua, 2022.

Tabla 9

Significancia y correlacion entre la Seguridad y la satisfaccion del usuario.

Seguridad Satisfaccion
del usuario
Rho de Coeficiente de
Spearman Seguridad correlacién 1.000 0.647
Sig.(bilateral) 0.000
N 338 338
Satisfaccion  Coeficiente de
del usuario correlacién 0.647 1.000
Sig.(bilateral)  0.000
N 338 338

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la tabla 9 se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.647 con un valor de
p=0.000 por lo tanto como el valor de p es inferior a 0.05 se procede a rechazar Ho,
con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre la Seguridad
y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario

de la region Moquegua, 2022, el valor que se obtuvo es positivo moderado.

Por consiguiente, en relacion al segundo objetivo especifico de la
investigacion se ha evidenciado que existe una correlacion positiva moderada entre
la dimension Seguridad y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un

establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua, 2022.
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4.2.4 Contrastacion de la tercera hipotesis especifica.

De igual manera, respecto al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion entre
la Empatia y la satisfacciéon del usuario de consulta externa de un establecimiento
hospitalario de la regidbn Moquegua, 2022; para lo cual se ha realizado la
contratacion de la segunda hipotesis especifica, respecto al objetivo mencionado y

el que se detalla a continuacion.

En relacidn a la contratacion de la tercera hipotesis especifica se precisa lo

siguiente:

Ho: No existe relacion significativa entre la Empatia y la satisfaccion del
usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region

Moquegua, 2022.

H1: Existe relacién significativa entre la Empatia y la satisfaccién del usuario
de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua,
2022.

Tabla 10

Significancia y correlacion entre la Empatia y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion

Empatia del usuario
Rho de Coeficiente de
Spearman Empatia correlacion 1.000 0.395
Sig.(bilateral) 0.000
N 338 338
Satisfaccion  Coeficiente de
del usuario correlacion 0.395 1.000
Sig.(bilateral)  0.000
N 338 338

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24
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En la tabla 10 se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.3.95 con un valor de
p=0.000 por lo tanto como el valor de p es inferior a 0.05 se procede a rechazar Ho,
con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre la Empatia y
Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de

la regidbn Moquegua, 2022, el valor que se obtuvo es positivo bajo.

Por consiguiente, en relacidn al tercer objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacidon positiva baja entre la dimension
Seguridad y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento

hospitalario de la region Moquegua, 2022.

4.2.5 Contrastacion de la cuarta hipotesis especifica.

De igual manera, respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar la relacion entre
los Elementos tangibles y la satisfaccién del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022; para lo cual se ha
realizado la contratacion de la cuarta hipétesis especifica, respecto al objetivo

mencionado y el que se detalla a continuacion.

En relacion a la contratacion de la cuarta hipétesis especifica se precisa lo

siguiente:

Ho: No existe relacion significativa entre los Elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de
la region Moquegua, 2022.

H1: Existe relacion significativa entre los Elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de
la region Moquegua, 2022.
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Tabla 11

Significancia y correlacion entre los Elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario.

Elementos Satisfaccion
tangibles del usuario
Rho de Coeficiente de
Spearman Elementos correlacion 1.000 0.651
tangibles Sig.(bilateral) 0.000
N 338 338
Satisfaccion  Coeficiente de
del usuario correlacion 0.651 1.000
Sig.(bilateral)  0.000
N 338 338

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24

En la tabla 11 se obtuvo un valor de Rho de Spearman de 0.651 con un valor de
p=0.000 por lo tanto como el valor de p es inferior a 0.05 se procede a rechazar Ho,
con lo cual se concluye que existe relacion directa y significativa entre los
Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua, 2022, el valor que se obtuvo

es positivo moderado.

Por consiguiente, en relacién al cuarto objetivo especifico de la investigacion
se ha evidenciado que existe una correlacion positiva moderada entre la dimension
Elementos tangibles y Satisfaccion del usuario de consulta externa de un

establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua, 2022.
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V. DISCUSION

En este capitulo se desarroll6 la discusion, se tom6 como base el objetivo general
de la investigacion, la cual fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y
el nivel de satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento

hospitalario de la region Moquegua, 2022.

Al respecto, en los resultados inferenciales que se han obtenido se ha
evidenciado con relacién al objetivo general, que existe relacion directa moderada
entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022, ya que se ha obtenido
un valor de coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.665 y un valor de p
de 0.000, donde se aprecia que a medida que haya mejoras en la calidad de
atencion brindada a los usuarios, habrd un incremento en la satisfaccion del
usuario. Esto es contrastable con estudios anteriores, donde también realizaron la
evaluacion de las dimensiones mencionadas y en cada investigacion se fue
encontrando gran parecido con nuestro estudio ya que tomaron en cuenta ambas
variables y vieron como una influia en la otra en gran medida, que si se realiza
mejoras en algunos aspectos que estaban negativos se podria incrementar de
manera significativa, cumpliendo de manera satisfactoria las expectativas de

manera que se pueda hacer mejoras en las diversas areas.

En el andlisis descriptivo que se ha realizado, se obtuvo que el 60.7% de los
usuarios encuestados considera con un nivel deficiente la calidad de atencion
brindada por el establecimiento hospitalario, un 23.1% lo considera de manera
regular y un 16.3% lo considera de manera eficiente. Estos resultados nos dan a
conocer que a medida que se mejore la calidad de atenciéon que se brinda, esta
pueda incidir de manera positiva en la satisfaccion del usuario del establecimiento

hospitalario.
Lo descrito es concordante, con los resultados que se obtuvieron de (Roncal

, 2015), ya que considera el nivel de satisfaccion del usuario de consulta externa
tomando en consideracion la calidad de atencién. Donde los resultados indican que

42



hay un gran cantidad de insatisfaccion en la mayoria de los apacientes que
acudieron a atenderse y da una propuesta para poder implementar un modelo
donde incluye mejorar los estandares con el fin de incrementar la calidad en la
atencion en beneficio de los usuarios, este modelo es muy importante, ya que con
anterioridad se analizo las situacion en la que se encuentra el establecimiento que
presta atencion de salud con las encuestas dirigidas a los pacientes, se pudo ver
reflejado cuales son los puntos débiles que deben de ser mejorados y esto debe
ser compartido con todo el personal y de esta forma se podra lograr cumplir las

expectativas de los pacientes logrando el objetivo primordial una mejor atencion.

Sin embargo, en sentido divergente al anterior autor, (Alvares 2015), analiza
la cuan satisfechos se encuentran los pacientes que tuvieron que ser ingresados al
area de hospitalizacion y de manera similar a nuestra investigacion utilizaron como
instrumento una encuesta que llevo a la determinacion que un elevado porcentaje
de pacientes que han tomado el servicio coinciden en una satisfaccion positiva con
la calidad que se brindé al momento de la atencion ya que esta fue brindada con
calidez por parte del personal de salud. Este trato cordial, es muy relevante ya que
se puede demostrar que afecta positivamente a la opinion que pueda brindar cada
usuario al momento de ser consultado sobre cémo fue todo el proceso de su
atencién hasta lograr conseguir el tratamiento adecuado, despejar las dudas que
acontecieron, y sobretodo consolidar la recuperacion de la salud del paciente. Es
muy importante también que el personal que brinde servicio esté capacitado con la
normativa actualizada sobre el procedimiento de para realizar atencién al paciente,
ya que de esta forma se lograra cumplir con los protocolos establecidos y de
manera correcta generando asi la confianza que necesita el paciente, y de este

modo haya una mayor satisfaccion que es lo principal de este estudio.

Asimismo, estos resultados obtenidos concuerdan con (Font, Legra, Torres,
Buduen, & Sanchez, 2014), quien evalla la calidad de atencion y la relacién que
hay con la satisfaccion donde se obtuvo un resultado positivo con relacion a la
calidad de atencién obteniendo un puntaje muy alto con el trato humano hacia los
usuarios y esto incremento la satisfaccion de los mismos demostrando que es muy

importante tomar en cuenta la forma en que se brinda un servicio. El trato
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interpersonal con el paciente es sumamente importante, de esta manera se logra
captar la confianza y seguridad del paciente, en este sentido este tendra un vinculo
mas cercano con el personal que lo atiende, generando un clima de empatia y
seguridad en todo el proceso de la atencién, logrdndose en gran medida

incrementas la satisfaccion.

De igual manera, estos resultados son concordantes con (Agreda , 2020),
donde hizo uso de un instrumento validado llegando a la conclusion que si hay una
influencia significativa de la calidad de atencion en relacion a la satisfaccion del
usuario con un grado de dependencia de 36%. Este estudio es muy similar al
nuestro ya que detalla la manera en que ambas variables se relacionan ya que en
base a mejorar aspectos deficientes, se puede incrementar de manera importante

la satisfaccion del paciente que es el objetivo primordial de este estudio.

Asimismo (Huerta , 2015), determino el grado de satisfaccién de los usuarios
mediante un cuestionario dirigido a los usuarios que se les brindo la atencion
concluyendo con un 92% de satisfaccion de los usuarios y estos resultados fueron
compartidos con el personal, para que sea de conocimiento de otras areas y asi
poder mejorar la calidad de atencion de todo el establecimiento, es muy importante
capacitar al personal para hacer notar los errores cometidos y poder subsanarlos,
pero también surge la importancia de compartir la buena actitud de otras areas que
lograron tener satisfechos a los pacientes y de este modo incentivar a que todo el
personal logre este objetivo en beneficio de todos y asi el establecimiento sera
reconocido por una calidad en la atencién y mas adn si cuenta con la confianza de

Sus pacientes y esto mejorara en gran medida.

A continuacion, con respecto al primer objetivo especifico los resultados
evidencian que hay una correlacion positiva moderada entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de
la regidbn Moquegua, 2022, ya que se obtuvo un valor de coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.482 y un valor p de 0.000, lo que indica que en la medida
gue se realicen acciones que mejoren la fiabilidad podra haber un incremento en la

satisfaccion del usuario de consulta externa.
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De esta manera guarda relacion con (Boza, 2017), donde hace un analisis
de la satisfaccion del usuario, donde concluye que debe haber una mejora en la
fiabilidad y en los planes de implementacion de una buena estructura para lograr
mayor satisfaccion de los usuarios, y que aumente la fiabilidad con la percepcion
de una buena calidad de atencion, ya que cuando el usuario percibe que se hace
lo posible por brindarle una mejor atencion y tomar en consideracion la situacion
por la que atraviesa se siente con mayor confianza y se puede cumplir con sus

expectativas.

Tomando como punto referencial el segundo objetivo especifico, los
resultados que se obtuvieron indican que se puede visualizar una correlacion
positiva moderada entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de consulta
externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022, puesto
gue se ha obtenido un valor de coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.647 y un valor p de 0.000, en este sentido este resultado nos indica que en la
medida que se realicen acciones para mejorar la seguridad habrd un incremento en
la satisfaccion del usuario del consulta externa. Cada dimensién que interviene en
el presente estudio a medida que se va mejorando los aspectos que son puntos
débiles, genera un efecto positivo que lograra incrementar satisfactoriamente la
variable que es satisfaccion y esto ser4 muy positivo para que el establecimiento

sanitario vaya generando cada vez una mejor atencion.

Estos resultados coinciden con el estudio de (Maggi, 2018), donde analiza la
calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el &mbito hospitalario y concluye
que si la atencién que se brinda es buena y el personal inspira seguridad a los
usuarios con un buen trato y también considerar la infraestructura adecuada, esto
incrementara la satisfaccién del usuario en mayor medida, y de esta manera se
puede mejorar la percepcion del paciente, pero también es muy relevante
considerar el buen trato del personal y en esta medida lograr satisfacer.

Tomando al tercer objetivo de todo el tema a investigar, se llegd a los

porcentajes finales que se produjeron indican que si se puede hallar correlacion

positiva baja entre la forma de ponerse en la situacion del otro y la satisfaccion del
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usuario de consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region
Moquegua, 2022, puesto que se ha obtenido un valor de coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0.395 y un valor p de 0.000, en este sentido este resultado
nos indica que en la medida que se realicen acciones para mejorar la empatia habra

un incremento en la satisfaccion del usuario del consulta externa.

De forma similar a los resultados de (Salazar, Zuluaga, & Garcia, 2014),
donde su investigacion daba a conocer como influye la empatia en la satisfaccion
del usuario, del mismo modo se realiz6 una encuesta para determinar el porcentaje
de satisfaccion cuyo resultado fue un elevado grado de insatisfaccion, dando a
conocer la importancia de la empatia del personal de salud en cada tratamiento
para poder lograr mejorar la confianza del paciente y de este modo brindarle la
seguridad que necesita y lograr superar sus expectativas del servicio que se le ha
dado, el personal debe ponerse en la situacion del paciente para actuar con mayor

tacto y poder solucionar efectivamente cualquier inconveniente.

Sobre el cuarto objetivo especifico, los resultados que se obtuvieron indican
que efectivamente se encontré una correlacion positiva moderada entre lo que
involucra la parte fisica la parte que es mas percibida por el paciente y en otro
sentido como se ve reflejado el usuario en cuanto al cumplimiento de su expectativa
en el consultorio exterior de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua,
2022, puesto que se ha obtenido un valor de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.651 y un valor p de 0.000, en este sentido este resultado nos indica
qgue en la medida que se realicen acciones para mejorar los elementos tangibles

habra un incremento en la satisfaccion del usuario del consulta externa.

Por parte de (Ramirez & Pimentel, 2017), donde indica la importancia de la
infraestructura del establecimiento hospitalario asi como la limpieza, influyen en la
satisfaccion del usuario, ya que estos elementos son muy esenciales al momento
de brindar una atencién de calidad. Del mismo modo todas las dimensiones que
estan relacionadas con la calidad de atencién son muy importantes para poder

incrementar la satisfaccion del usuario.
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Los resultados mencionados coinciden con los postulados tedricos de
(Sanchez, 2020) quien afirma que la calidad de un servicio que se brinda en el area
de salud tiene que ser evaluado para que pueda cumplir y garantizar todos los
beneficios y seguridad para los usuarios, también indica que la calidad de atencion
se percibe de manera que se pueda satisfacer las necesidades de los usuarios.
Asimismo (Deming, 2020), indica que la calidad es un sistema con una metodologia
para lograr objetivos y menciona a la escala SERVQUAL donde se encuentran las
dimensiones anteriormente mencionadas y se realiza la calificacion sobre la

prestacion del servicio y nos da referencia como se brinda la calidad de atencion.

Segun (Castelo & Rodriguez, 2016), indica que para lograr la satisfaccion del
usuario, se debe realizar una serie de actividades analizar las emociones y las
respuestas de los usuarios capotando sus necesidades y su percepcion ante un
servicio brindado, y también menciona que hay niveles en la satisfaccion del usuario
como la insatisfaccién, satisfaccion y superar las expectativas del usuario y esto se
vio anteriormente en diversos estudios, donde se logra la satisfaccién del usuario y

el algunos no se cumple con las expectativas.

Finalmente, se hace mencioén la fortaleza de la investigacién donde se obtuvo
una significancia moderada positiva, y la realidad demuestra que la calidad de
atencion es muy primordial para poder hacer efectiva la mejora del establecimiento
de salud y en este modo reducir de manera mas significativa los reclamos dados
por los pacientes, logrando este punto se procedera a superar las expectativas de
los pacientes mejorando su satisfaccion, que es un tema muy importante y
especificamente en cada centro de salud, mas aun hoy en dia toma relevancia por
la pandemia de COVID-19 donde se ha visto la importancia de brindar un servicio
de calidad que hace la diferencia para poder salvar muchas vidas, es muy
importante que cada establecimiento mejore continuamente para que los usuarios
tengan mayor confianza y poder priorizar todas las actividades que se realizaran

enfocadas en la calidad de atencion.

Por ultimo, todos los formatos pueden servir para ser usados en otros centros

hospitalarios con la finalidad que al aplicarlos puedan conocer que tan satisfechos
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se encuentran los usuarios con los servicios que se brindan y poder medir la calidad
de atencion, y tomar las acciones pertinentes en base a los resultados obtenidos y
mejorar los puntos méas débiles del servicio que se brinda para lograr cumplir con
las expectativas de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

Teniendo de base resultados descriptivos e inferenciales que se han obtenido en

esta investigacién en base a todo lo analizado se ha llegado a las siguientes

conclusiones.

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se determiné que existe correlacion positiva moderada entre calidad
de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua en el afio 2022,
donde se evidencio que de manera que haya mejoras en todo lo que
implica la calidad de atencidon se podra incrementar el grado de
satisfaccion que sienten los usuarios que hacer uso del servicio de
consulta externa.

Se determiné que existe correlacion positiva moderada con la
dimension de la fiabilidad y satisfacciébn del usuario de consulta
externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua en
el afio 2022, evidenciando que en la medida que se aumente la
fiabilidad al momento de brindar el servicio se podra incrementar la
satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de consulta
externa.

Se determiné que existe correlacion positiva moderada entre la
seguridad y satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la region Moquegua en el afio 2022,
evidenciando que en la medida que se brinde la seguridad al momento
de la atencion se podra incrementar la satisfaccion de los usuarios
con respecto al servicio de consulta externa.

Se determiné que existe correlacidén positiva baja entre la empatia y
satisfaccion del usuario de consulta externa de un establecimiento
hospitalario de la region Moquegua en el afio 2022, evidenciando que
en la medida que el personal de salud muestre empatia al momento
de la atencién se podra incrementar la satisfaccién de los usuarios

con respecto al servicio de consulta externa.
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Quinto:

Se determind que existe correlacion positiva moderada entre los
elementos tangibles y satisfaccion del usuario de consulta externa de
un establecimiento hospitalario de la regibn Moquegua en el afio
2022, evidenciando que en la medida que el establecimiento de salud
tenga la infraestructura adecuada al momento de la atencion se podra
incrementar la satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de

consulta externa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se recomienda al personal de salud realizar actividades que
promuevan la mejora de la en todos los servicios de consulta externa
con la finalidad de poder mejorar la calidad en la atencion, elaborar
estrategias en base a las dimensiones mencionadas e
implementarlas.

Se recomienda al encargado del area de consulta externa mejorar la
forma de atencién para reducir el tiempo que esperan los pacientes y
asi puedan ser atendidos de manera oportuna.

Se recomienda al personal de salud tener las medidas de
bioseguridad al momento de la atencién, dar la confianza a los
usuarios con una atencion de calidad y procurando que el usuario
cumpla sus expectativas al momento de la atencién.

Se recomienda al personal de salud un trato amable y respetuoso a
los usuarios, y al encargado de recursos humanos reforzar esta area
con charlas en habilidades blandas para mejorar los servicios de salud
y aumentar positivamente la calidad.

Se recomienda, a los encargados de la infraestructura del
establecimiento de salud, hacer mejoras en el mobiliario, en beneficio
de los usuarios para que este pueda incidir de manera positiva en la

satisfaccion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo:
Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipoétesis general: Variable 1/ Calidad de atencién: X
¢.Cémo la calidad de | Determinar la relacién | Existe relacion . . . : Niveles o
- . . e . Dimensiones Indicadores ltems | Escala de valores
atencion se relaciona | entre la calidad de | significativa entre la rangos
con el nivel de | atencién y el nivel de | calidad de atencion y el | Fiabilidad Atencioén oportuna. 1-5 Ordinal 1-1.65
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | nivel de satisfaccion del Cumplimiento de la atencion
de consulta externa de | de consulta externa de | usuario de consulta programada. 1.Muy en 1.65-3.3
un establecimiento | un establecimiento | externa de un Solucion de problemas. desacuerdo
hospitalario de la region | hospitalario de laregion | establecimiento Seguridad Respuesta oportuna a quejas | 6-9 2.En desacuerdo 3.3-5
Moquegua, 20227 Moquegua, 2022 hospitalario delaregion y reclamos. 3.Indiferente
Moquegua, 2022 Personal capacitado. 4.De acuerdo
Cumplimiento de medidas de 5.Muy de acuerdo
seguridad.
Empatia Trato amable 10-12
Horarios adecuados
Comprension de las
necesidades.
Claridad en la orientacion
Elementos Estado del establecimiento. 13-16
Problemas Objetivos especificos Hipdtesis especificas tangibles Llrrlplgzg del establecimiento.
Especificos Senaletl(_:a§ del
¢ Cudl es larelacion Determinar es la Existe relacion establecimiento.
entre lafiabilidad y la | relacion entre la significativa entre la
satisfaccion del fiabilidad y la fiabilidad y la
usuario de consulta satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario
externa de un de consulta externade | de consulta externa de
establecimiento un establecimiento un establecimiento
hospitalario de la hospitalario de la hospitalario de la
region Moquegua, region Moquegua, 2022 | regiéon Moquegua, 2022
20227
Variable 2/Satisfaccién del usuario: Y
. . . : Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items
—— — - — - — valores rangos
¢Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe relacion
entre la seguridad y la | entre la seguridad y la | significativa entre la | Confiabilidad Precision en el diagnostico. 1-5 Ordinal 1-1.65
satisfaccion del | satisfaccion del usuario | seguridad y la Ambiente confiable.
usuario de consulta | de consulta externa de | satisfaccion del usuario Cumplimiento de la atencién 1.Muy en 1.65-3.3
externa de un | un establecimiento | de consulta externa de | Validez Atencion correcta 6-10 desacuerdo




establecimiento
hospitalario de la
region Moquegua,
20227

hospitalario de laregién
Moquegua, 2022

un establecimiento
hospitalario de laregién
Moquegua, 2022

Calidez.
Satisfaccion

2.En desacuerdo 3.3-5
3.Indiferente
4.De acuerdo

5.Muy de acuerdo

;Cuél es la relaciéon
entre la empatia y la

satisfaccioén del
usuario de consulta
externa de un

establecimiento
hospitalario de la
region Moquegua,
2022?

Determinar la relacion
entre la empatia y la
satisfaccién del usuario
de consulta externa de
un establecimiento
hospitalario delaregion
Moquegua, 2022

Existe relaciéon
significativa entre la
empatia y la

satisfaccién del usuario
de consulta externa de
un establecimiento
hospitalario delaregion
Moquegua, 2022

,Cudal es la relacion
entre los elementos

tangibles y la
satisfaccion del
usuario de consulta
externa de un

establecimiento
hospitalario de la
region Moquegua,
2022?

Determinar la relacion
entre los elementos
tangibles y la

satisfaccién del usuario
de consulta externa de
un establecimiento
hospitalario delaregion
Moquegua, 2022

Existe relacion
significativa entre los
elementos tangiblesy la
satisfacciéon del usuario
de consulta externa de
un establecimiento
hospitalario delaregion
Moquegua, 2022

Lealtad

Compromiso
Respeto
Motivacion

11-16

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésico

Método: Hipotético- Deductivo
Disefio: No experimental transversal

Nivel: Correlacional

M /Ci<
\Oy
Dénde:

M: Muestra

Ox: Valor de la variable 1 “Calidad de atencién”
Oy: Valor de la Variable 2 “Satisfaccion del usuario”

Poblacién: 2854
pacientes de consulta
externa

Muestra:338 pacientes
de consulta externa

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Los datos obtenidos se
agrupan en niveles de acuerdo al rango
establecido los resultados se daran en
tablas de frecuencia.

Inferencial: Se usara el coeficiente de
correlacion de Sperman.




Anexo 2. Tabla de Operacionalizacion de variables

Variab| Sefimcign | Definicion | o Fecala
ariables etinicion operacion 'MENSIO 1 |ndicadores €
de estudio | conceptual al n medicio
n
Variable 1 | La calidad en | La Fiabilidad | Atencion Ordinal
CALIDAD el sector | definicion oportuna.
DE salud, es que | operacional Cumplimiento
ATENCION | cada para la de la atencién
paciente variable programada.
reciba, todos | Calidad de Solucion de
los servicios | atencion problemas.
de la manera | fue la Seguridad | Respuesta Ordinal
mas Optima y | siguiente: oportuna a
asi poder | Analizar el quejas y
lograr conocimien reclamos.
recuperar la | to respecto Personal
salud a la calidad capacitado.
efectivament | de atencion Cumplimiento
e (Méndez | mediante de medidas
2013). una de seguridad.
encuesta Empatia Trato amable | Ordinal
tomando Horarios
en cuenta adecuados
las Comprension
dimensione de las
s como necesidades.
fiabilidad, Claridad en la
seguridad, orientacion
empatiay | Elementos | Estado  del | Ordinal
elementos | tangibles establecimien
tangibles to.
donde la Limpieza del
valoracién establecimien
se realizara to.
a partir del Sefaléticas
instrument del
0 establecimien
respectivo. to.
Variable 2 Esla La confiabilida | Precision en | Ordinal
SATISFAC | manifestacid | satisfaccio | d el
CION n del usuario | n del diagndstico.
DEL entorno ala | usuario es Ambiente
USUARIO atencion un confiable.
recibida, de | indicador Cumplimiento
parte del para poder de la
personal de | evaluar los atencion




salud asi
como los
diversos
procedimient
0s médicos y
se evalla de
manera
individual
(Ribeiro
2003).

servicios
de salud,
ya que
toma en
cuenta

Validez

Atencion
correcta
Calidez.
Satisfaccion

Ordinal

Lealtad

Compromiso
Respeto
Motivacion

Ordinal




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos
CUESTIONARIO “CALIDAD DE ATENCION”

Tesis titulada: “Calidad de atencion y su influencia en la satisfaccion del usuario de
consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022”

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PACIENTES DE CONSULTA EXTERNA DE
UN ESTABLECIMIENTO HOSPITALARIO DE LA REGION MOQUEGUA.

Estimado(a) usuario de consulta externa, por la presente encuesta se pretende
obtener informacion respecto a la Calidad de Atencién de un centro hospitalario
de la region Moquegua, 2022, para lo cual se solicita su colaboracion, respondiendo
todas las preguntas que a continuacion se adjuntan. Los resultados nos permiten
proponer sugerencias para mejorar la Calidad de Atencibn a nivel del
establecimiento hospitalario. Marque con una (x) la alternativa que considere
pertinente en cada caso, considerando las siguientes opciones.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

abrwnE

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

El objetivo de este trabajo de investigacion es conocer la relacidon que existe entre
calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la Region Moquegua, 2022.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en
su afirmacién serd mediante el marcado de cada item del instrumento segun
considere pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la
investigacion y tiene caracter confidencial.

Sexo:

a) Masculino b) Femenino

NO PREGUNTA A/B|C|D| E

FIABILIDAD

1 ¢ Considera usted que la atenciéon que ofrece el
establecimiento hospitalario se caracteriza por un
trato igualitario?

2 ¢ Considera usted que la atencion se desarrolla
segun las fechas programadas?




¢, Considera usted que la busqueda de las historias
clinicas son de forma agil?

¢ Considera usted que la informacion que le brinda el
personal de salud satisface sus dudas y consultas?

¢Ante una queja o reclamo, el usuario encuentra
visible el libro de reclamaciones?

SEGURIDAD

¢, Considera usted que el personal de salud le brinda
la confianza necesaria al ser atendido?

¢,Considera usted que el personal de salud cumple
con las medidas de bioseguridad al momento de la
atencion?

¢ Considera usted que la atenciébn se brinda en
ambientes personalizados?

¢Considera usted que el establecimiento
hospitalario cuenta con el stock de medicamentos
necesarios para su tratamiento?

EMPATIA

10

¢, Considera usted que el personal de salud brinda un
trato amable y respetuoso?

11

¢Considera usted que el personal de salud
comprende sus necesidades al momento de acudir
a la consulta médica?

12

¢, Considera usted que el personal médico explica de
manera clara el tratamiento a seguir?

ELEMENTOS TANGIBLES

13

¢Considera usted que el establecimiento
hospitalario esta limpio y ventilado?

14

¢ Considera usted que los consultorios tienen la
infraestructura adecuada para su atencion?

15

¢Considera usted que el establecimiento
hospitalario cuenta con sefiales para orientar
facilmente a los usuarios?

16

¢Considera usted que el establecimiento
hospitalario cuenta con rampas para usuarios
discapacitados?




CUESTIONARIO “SATISFACCION DEL USUARIO”

Tesis titulada: “Calidad de atencion y su influencia en la satisfaccion del usuario de
consulta externa de un establecimiento hospitalario de la region Moquegua, 2022”

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PACIENTES DE CONSULTA EXTERNA DE
UN ESTABLECIMIENTO HOSPITALARIO DE LA REGION MOQUEGUA.

Estimado(a) usuario de consulta externa, por la presente encuesta se pretende
obtener informacién respecto a la Satisfaccion del Usuario de un centro
hospitalario de la region Moquegua, 2022, para lo cual se solicita su colaboracion,
respondiendo todas las preguntas que a continuacién se adjuntan. Los resultados
nos permiten proponer sugerencias para mejorar la Calidad de Atencion a nivel del
establecimiento hospitalario. Marque con una (x) la alternativa que considere
pertinente en cada caso, considerando las siguientes opciones.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

aprownhpeE

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

El objetivo de este trabajo de investigacion es conocer la relacion que existe entre
calidad de atencion y satisfaccion del usuario de consulta externa de un
establecimiento hospitalario de la Regiébn Moquegua, 2022.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en
su afirmacién sera mediante el marcado de cada item del instrumento segun
considere pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la
investigacion y tiene caracter confidencial.

Sexo:

a) Masculino b) Femenino

NO PREGUNTA A/B|C|D|E

CONFIABILIDAD

1 ¢, Considera usted que el personal de salud brinda
confianza al momento de la atencioén?

2 ¢, Considera usted que el personal de salud lo atiende
en el turno establecido?

3 ¢, Considera usted que el personal de salud brinda un
diagnéstico adecuado?




¢ Considera usted que el personal de salud se
preocupa por brindarle comodidad al momento de su
atencion?

¢Considera usted que el medico explica de forma
detallada el tratamiento a seguir?

VALIDEZ

¢, Considera usted que el personal de salud realiza
una atencion adecuada?

¢, Considera usted que la atenciéon que brinda el
personal de salud del centro hospitalario es de
calidad?

¢ Considera usted que el establecimiento hospitalario
cuenta con los equipos necesarios para Su
tratamiento?

¢, Considera usted que el personal de salud le brindo
un servicio eficaz en la atencion de la consulta?

10

¢, Considera usted que el personal de salud tiene una
comunicacién correcta con el paciente?

LEALTAD

11

¢ Considera usted que el establecimiento hospitalario
promueve el respeto mutuo entre el personal de salud
y el paciente?

12

¢, Considera usted que el personal de salud brinda
charlas informativas adecuadas para prevenir
enfermedades?

13

¢Considera que el personal de salud organiza
campanfas de salud de manera frecuente?

14

¢, Considera usted que el personal de salud brinda
talleres de salud captando la participacion del
paciente?

15

¢, Considera usted que el personal de salud lo orienta
sobre los cuidados que debe seguir en el hogar?

16

¢, Considera usted que el personal de salud lo motiva
a participar en las actividades de promocién de la
salud?




Anexo 4. Validez de los instrumentos (Juicio de expertos)

FSCHEL A OF MOSGRADN

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE....CALIDAD DE ATENCION

N* ' DIMENSIONES | items

~

rencial [Rel a? Claridad* Sugerencias
FIABILIDAD , No No o
1 4Considera usted que la asenciin que ofrece el establecimientio hospilalano se caractenza por un ¥an

igualtano?

2 Cansera usied gue la asenchin se desarrola seqin as fechas programaias?

+Consxdera usted que 13 busqueda de las histonas dinicas san de fama agi?

. Considera usted gue 1 Informacon que Ie brinda el personal de salud satsface sus dudas y
consulas?

T

ZANte una quaja o reciamo, 2l usuanu encugnira visible ¢ libro de reclamacones?

SEGURIDAD No

¢ Considera usted que ¢l perscnal de saud cumple con fas meddas de bicsegundad al momando de la
-adencion?

; Considara usted gue 1a atencion se brinda en amaentes p alzados?

2
3
4
5
|6 | ;Consiera usted que el perscnal de salud I brinda  conflanza necesaria al ser atendico?
7
8
9

«Considera usted que ¢l establecmiento hospitaianio cuenta con el stock de medicamentos necesancs
para su lralamienio?

S X [xlak] % [xixi % lalF

EMPATIA No

!
w2

10 ,Wmushdqmdp«somldes&adbrhdaunﬂmamﬂeymspehnso?
" ,‘Cmsueraustadqwel de salud e sus necesidades al momenic de acudr a la
consulta médica?

12 | ;Consdera usted que al personal médico explica 0e manera clara el iratamiento a seguir?

ELEMENTOS TANGIBLES s Ne No

1]

| ¢ Considera usted que el estabiacmenio hoap-talano esta kmpio y venblado?

¢+ Considera usted que &! eslabiscmiento hospitalano cuenta con senales para orentar f3ciments a los
usLaias?

\)(X)\,‘”xxxﬁ)(\x X[2i%| % xxxﬂ
b X DXRIPIsd X Ileal % ] Nl S felsd x [@

| % x.\”‘x‘y

3

14 | ;Consdera usted que los consullonos lienen |a infaestnuctura adecuada para su alencitn?
5
5

 Consitiera Usipd que ) eslabiecmientc hospilalanc cuenta con rampas para usuancs dscapacitadas?

E

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Ma: /‘\‘C\“"“‘/*[J"‘A"Acu‘ ...... :}"*“L’q ...... ONI:..... 21292162 ...
Especialidad del validador:.....J. ... G... LABMIN (SIIZAC'ON = C'FC TION PUBLICA

I e easssasararatnt Rt r T et a b iaiaan arssararsrmeresesenanin

'Pertinencia: £l Sem corresponde o pla tedrico farmul
*Ralavancia: E] item es apropiado para represantar al components o AR delMi Y del 2002
dimensidn especifica del constructo

2‘:’3&2 :;1:::9” =n dificultad algura el enurciado del #am, es g ‘L‘/ . . //
< - ‘4/_.
RETV

Nota: Sufi se dice sub 13 cuando los ilems planteados

i i b e v v Lo i e

e —



FSUHELA DF POSGRADG

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

DIMENSIONES | items = Pertinencial [Relevancia® | Claridad® Sug

CONFIABILIDAD o Si No Si No Si No

; Considara usted que el personal de salud brinda conlianza 2 nio de |a atencion?

XX

¢ Considera usted que ¢l persona de salud o aliende en & tumo establecido?

EE LI

| Censidera usted que &l persanal de salud brinda un diagnastica adacuado?
¢ Considera usted que el personal de salud se preccupa por brindare comoedicad momento de su
atencion?

o

; Considera usted que e &l medico explica de forma detallada el fratamienta a seguir?

VALIDEZ

\

(Lonsidera usted que &l personal de salud realza una atencion adecuada?

¢ Considera usted que |a atencon que brrda el persenal de salud del centra MQhaiano s 0o calidad? |

¢ Considera usted que &l establecimento hospitalana cuenta can ios equipes necesarnios pasa su
tratamiento?

¢ Conmdera usted que el parsanal de salud le brndo un senvicio eficaz en la atencidn da la consulla?

; Considera ustes que e parsonal de salud tene una comunicacion comecla con el pacenta?

LEALTAD

¢ Considera usled que e eslablecimiento hospitalano pramueva el respeto mutuo entre ef personal d2

saldyelpaciente?

¢ Considera usled que el personal de salud brinda charlas informativas adecuadas para pravenir
erdermedades?

; Considera que el personal de salud onganiza camparas de salud 0e marera frecuente?

%%l X[ (2 lX| X [%Ix[2]X! % [eixlx

Consivera usled que & persanal de salud brinda taleras de salud caplando la participacidn dal pacente?

\
[4
l

; Considera usted que e parsonal de salud o onienta sobre fos cudados que debe sequir en el hogar?

¥ XXXy [ | X (xixfix X xiXix

X [XPeix| x | x [2xix| % [e[x]ix| % [x

[ % [x

¢ Censidera usted que ef parsonal de salud lo mobiva a particpar en I3s actividadas de promecién de la
sald? i

I

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Inwekors  Nuanacie |\ eliA

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ... 000000000 .(. .................................................... DNI: Q ................................
Espacialidad del validador:.ch (.G ANMLNISTRACION. ..om . S ESTION, JIUBLIECA. .......covivimmsimsvimmmimssinmsssssmssinmsssiassissi

A2 delIA 1 Cdel 2022
Pertinencia:El item corasponde al conceplo tednco formutado,
IRelevancia: El ilem es apropadd para represantar 3 compenents o
dmensian especifica del corsuclo [ 2
IClaridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciada del item, a5 Eu L | L -
conciso, exacto y directo s fl s

Nota: Sufivenaa, se dice suficiencia cuando los items planteados Fir dol'mm‘omanh.
sco suficientas para medir fia dimenson




ESUUELA OF OSGRAD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE....CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES | items

Pertinencia'

Relevancia?

Claridad? ‘Sugerencias

FIABILIDAD

Si

No

¢ Considera usted que fa atencion que ofrece ol establecmento haspitalano se caraclenza por un irato
iguaitano?

;Considera usted que la atencion se desamola sequn las fechas programadas?

¢ Considera usled gue la bisqueda de las historias clinicas son de foema agil?

< Considera usled que la nformacion gue ie brinda el personal de salud salisface sus dudas y
consultas?

2Ante una guaja o reclamo, el usuark encuentra visitle el ibro de reclamaciones?

SEGURIDAD

¢ Corsidera usted que el persenal de salud ks brinda la conlianza necesaria al ser alengico?

¢ Considera usied que ef personal de salud cumple con las medidas de biosegundad al momento de |3
atencion?

 Considera usied que la alencion s brinda en ambienles personalizadas?

¢ Considera usted que el eslablecimiento hospilalaro cuenta con e stock de medicamentos NECESaNas
para su tratamianto?

EMPATIA

10

4 Considera usted que ¢l personal de saiud brinda un trato amable y respetucso?

1"

+Considera usted que &l personal de salud comprende sus necesidades al momento de acudir 3 13
consuita madca?

12

¢ Considera usled que &l persanal médico explica da maneara clars el ratamvento a saguir?

ELEMENTOS TANGIBLES

No

13

Congidera usted que &l establecimiento hospitalano st limpio y ventitada?

 Corsidera usted que los consulicrics tienen ta Infrasstructura adecuada para su alenzion?

15

¢+ Corsigera usted que &l establecirvento hospitalano cuenta con safiales para onentar faciimente a los
usuaros?

Xlve I Ix(FX] X )% K[ [xlelX X% XXX (e

i Gonsigera usied que el establecimeenic haspitalado cuenla can rampas para usuanios dscapacilados?

% XXX Kl X X% claiX] X XX X

B % Peix[PIM x [l x| 3 xf X > [xix| X |2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: ?AR, ..... A YLLOUYUSSBE‘HUGO ..... DN|94J357I—(’ .................

Especialidad del validador: ABOGASS. . - GESTION, PUBLCA Y DEIARRRLLD... 52 0 Rheumrnnriresseressensonssoses ANl LSRR BT

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

Pertinencia:El item carresponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia; €1 item es apropado para representar al componente o
dimersion especifica del consructo

3Claridad: Se entende sin dificultad alguna & erunciado del ilem, 65
canciso, exacto y drecho .

A2 delTAY Odel 2077

Nota: Siufcencia, se dics aufickencia cuando o3 kema plenteadas AT /
man sofiainaton aasn wmadle ba disnanaiion



FSCUELA DF POSGRADD

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

DIMENSIONES ! items

Pertinencia’

elevancia®

Claridad! Sugerencias

CONFIABILIDAD

No

St No

No

L Considera ustisd que o parsonal de salud brinda confianza al momento de la alenciin?

¢+ Considera usted que el personal de salud o atende en el turno establecido?

4 Considera usled que el personal de salud brinda un diagnistico adecuado?

.

+Considera usted que ef parsonal de saud se preocupa por brindarte comodidad al momento de su
alencisn?

—

©o

 Considera usted que ¢l medion exphica de forma celallada e ratamiento a sequir?

1

VALIDEZ

No

4 Considera usted que el personal de salud realiza una alencion adecuada?

4 Considera usled gue [a atencon que bringa el persanal de salud del centro hospitalario es de caldad?

|
1

o~ o

+Considera usled que el estabiscmiento hospitalano cuenta con o equipas recesanos para su
tratamiento?

, Considera usied que el personal de salud Ie brind un senvico efcaz en |a alencian de [ consuita?

¢+ Consuiera usted que el personal de salud iene ura comunicacion cormecta con al paciente?

LEALTAD

¢ Considera usted que el establecimiento hospialano promueve e respato mutue entre el parsenal de
salud y el pacients?

< Corgioera usi2d que e personal de salud brinda charlas informatvas adecuadas para prevenir
enfermedades”?

¢ Cansigera gue e personal de salud organiza campanas de salud de manera frecuenie?

; Consigera usted que el personal de salud brinda talieres de salud caplanda |a participacion del paciente?

¢ Considera usted que el parsonal de salud ko onenta sobre kas cudados gue debe saguir en el hogar?

i Considera usted que &f parsonal de salug o mobva a participar en las actvidades de promocion de la

salud?

% D beix! X [ lalxbl % IxdxlaPeix Blxix lie

X x| % X lelx el % X}cﬂxx he P [ X

> IxixiX| X |3 felxiX| X [Xxielx] X |xx|xle

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [<]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg:

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

ONE:.... 46887288 i

Especialidad del validador:......0.326480 -  GCy7idn PuBlitay Desatpoleo  So AL

................................................................................. L LT T T

*Pertinencia:El item cormaspanda al concaplo fedrico formulada.
2Relevancia: E| item s apropiado para reprasentar al componente o
dimensitn especifica del corstrucio

SClaridad: Se entiende sin dificulad alguna ef enunciado del lem, es
conciso, exacto y dreclo

Nota, Suficienca, se dice suficiencia cuando s 1ems planigados
san sulicientes para medir la dimensian

L2 del A0 del 2022

ja> 2%

Wm Informante.




ESCUELA OF pisaRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE....CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad®

FIABILIDAD si_ | No No | Si

No

2 Careidara usied que [a alenchin que offece el estabiecimiznio hospralano se caraciariza por U ral
qualitara?

; Considera usizd que la alencion se desarolla segin las fechas programadas?

¢ Considera usted que la bisgueda de fas hstanas clincas son de forma agif?

NS

Cansidera usied que la Infarmacion que le brinda el parscnal de salud satislace sus dudas y
consultas?

4Anta una queja o reciamo, el usuano ra visble & libro de reclamaciones?

SEGURIDAD

,Considera usted que el personal de saud le binda Ia confianza necesaria al ser atendida?

-~

2 Considera usted que ¢l personal de saud cumgle con ks medidas de biosegundad al memento de la
atengin?

2 Considera usled que fa alencion se brinda en ambientes perscnalizadas?

+Considera usted que ¢l establecimiento hospitaiano cuenta con el stock de medicamentas necesanas
para su tratamento?

EMPATIA

No

10

¢ Considera usted gue &l p ¥ de salud brinda un trato amable y respatuoso?

1"

¢ Considera usled que el persand de salud comprende sus necesidades al momento de acudir a la
consuita madica?

12

¢ Carsidera usted que el personal medico explica de manara clara el ratamiento 3 seguir?

ELEMENTOS TANGIBLES No

“No

13

L Cansidera usied que el establecimienio hospilalano esta lmpio y venliada?

|

14

¢ Consigera usied que los consulionios tiznen la infrasstructura adecuada para su on?

15

. Corsidera usied que el establecimiants hospitalanio cuenla con sefiales para orentar facimente a fos
7

16

> X i [xlal % [ % xﬁ;xy!)\x%)\

xxﬁxnxx 2] % [X[5% [x]2lx] > XX % (2
&

i | D!l Il [xf X [x{2hx % (x| X

iConsigera usiad que el establecimenio hospilalane cueta 6an fAMPas para usuanos dscapacitados?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

- ’,
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Ma: ?"‘M/ A MMJ/"*“’“ P'A‘JJ
Especialidad del validador:....... f@"‘?“ﬁfmﬂé“?“’e‘)*’@"‘#“”‘o‘“‘(

Pertinencia:El item corresponde al concegto 1ednoo formutado.
IRelevancia: £l item es apropiado para represantar al componente 0
dmensian especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin deficuliad aiguna el enunciado dal ilem. as
conciso, axacto y directo

mearsesesdsiansassunnaranR TR aRtate

67T

P R LT T T

bessnsanananrnnanianian

ENR— [ R d;l 20...

me—

_/

Nota Suficencia, se dice suficiencia cuando loa ilems planesdos

ram nfainnbes naes anacde la dineame e




FSUHEEA DE POAGIRRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE..

.SATISFACCION DEL USUARIO........

DIMENSIONES ! items

Pertinencia'

Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

CONFIABILIDAD

Si

No

L Cansidera usted qus el personal de salud brinda confianza al momen‘o de |a atenciéa?

i Cansioera usled que el personal de salud o atiende n & tumo establecida?

(Considera usted que el personal da salud brinda un dagnastico adecuado?

R I

Considera usled que el personal de salud se preocupa por brndarle comedidad al momenlo de su
atencion?

Consigera usted que el medico explica de forma detaliada ef tratamiento a seguir?

VALIDEZ

L Cansidara usted que el personal de salud realiza una alencon adeciada?

Cansidera usted que la atencicn que brinda el personal de saiud del centio hospaalano es de caidad? |

-~ o

Considera usted que el establecimianio hospialario cuenta con s equipos necesarios para su
lratamiento?

«Considera usted que el personal da salud le brindo un senvico eficaz en 1a alencan de fa consuita?

¢ Cansidera usted que el persanal de salud liene una comunicacisn cormecta con el paciente?

LEALTAD

No

. Considera usted que el establecimeanto hospalano promuews of respato muto entre el parsonal da
saiud y el paclene?

2 Consara usted que el personal de salud brinda chartas informativas adecuadas para pravenir
enfermedades?

2 Considera qus el personal de salud organiza campanas de salud da manera Fecuente?

;Considera usted que ¢l personal de salud brinda talieres da sakid captanda |a participacidn def pacente?

+Considera usted que ¢l personal de salud lo anenta sobre los cuidados que debe seguir an el hogar?

iConsidera usted que ¢l personal de salud lo motiva a panicipar en kas actividades de promocidn de la
salud?

Y [De P 2| 3 x| X XX (v X XD

Y [Xix|® 5 [ [2XI%| X [Xx|X{X] X |x|x|X[2

v Ixmix] % | lahad % IxiRlX) X [x]xx2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

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

Apellidos y nombres del jusz validador. Dr. / Mo/ A/J/;zf W‘%¢
Especialidad del validador:........5 . .. b5 e ’4 l’?“(‘“x‘@!“?/‘x (zpe{,( .......................................................... e

Pertinencia:El item coresponde al concepto teorico formulado.
*Relevancia: El ilem es aproplado para representar al componente o
dimension espacifica del construclo

3Claridad: Se entienda sin dificullad aiguna ef enunciado def itlem, es
CONCiso, exack y directy

Nota: Suficiencia, se dice sulicencia cuando ks dems planteados
san suficiendes para medir I3 dmension

Firma del Experto Informante.




Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach)

Para el desarrollo del presente anexo, se toma en consideracion lineamientos que
sirven de base y estan dados por George y Mallery (2003), quienes dan pautas para
la elaboracién del Alfa de Cronbach.

Escala de interpretacion del Alfa de Cronbach

Escala SIGNIFICADO
Coeficiente de alfa mayor a 0.9 Excelente
Coeficiente de alfa mayor a 0.8 Bueno
Coeficiente de alfa mayor a 0.7 Aceptable
Coeficiente de alfa mayor a 0.6 Cuestionable
Coeficiente de alfa mayor a 0.5 Pobre

Variable Calidad de atencién

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 96,8
Exclui
xcawdo 1 3.2
Total 31 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,874 16




Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se
ha
suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se
ha
suprimido

Correlacién
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento

se ha
suprimido

¢, Considera usted
gue la atencion que
ofrece el
establecimiento
hospitalario se
caracteriza por un
trato igualitario?

¢ Considera usted
gue la atencion se
desarrolla segun las
fechas
programadas?

¢ Considera usted
gue la busqueda de
las historias clinicas
son de forma &gil?

¢ Considera usted
que la informacién
gue le brinda el
personal de salud
satisface sus dudas y
consultas?

¢SAnte una queja o
reclamo, el usuario
encuentra visible el
libro de
reclamaciones?

¢, Considera usted
gue el personal de
salud le brinda la
confianza necesaria
al ser atendido?

37,633

37,800

37,800

37,600

37,667

37,567

92,378

92,855

90,717

87,490

85,195

85,082

0,193

0,208

0,342

0,451

0,538

0,600

0,880

0,878

0,873

0,869

0,865

0,862




¢ Considera usted
que el personal de
salud cumple con las
medidas de
bioseguridad al
momento de la
atencion?

¢ Considera usted
gue la atencion se
brinda en ambientes
personalizados?

¢ Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario cuenta
con el stock de
medicamentos
necesarios para su
tratamiento?

¢, Considera usted
gue el personal de
salud brinda un trato
amable y
respetuoso?

¢ Considera usted
gue el personal de
salud comprende sus
necesidades al
momento de acudir a
la consulta médica?

¢, Considera usted
gue el personal
meédico explica de
manera clara el
tratamiento a seguir?

37,300

37,433

37,733

37,400

37,467

37,467

85,597

86,944

85,720

84,524

84,740

83,292

0,641

0,520

0,555

0,662

0,558

0,729

0,861

0,866

0,864

0,860

0,864

0,857




¢ Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario esta
limpio y ventilado?

¢, Considera usted
gue los consultorios
tienen la
infraestructura
adecuada para su
atencion?

¢ Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario cuenta
con sefiales para
orientar facilmente a
los usuarios?

¢ Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario cuenta
con rampas para
usuarios
discapacitados?

37,233

37,367

37,433

37,600

86,806

83,206

83,633

87,145

0,556

0,572

0,637

0,469

0,865

0,864

0,860

0,868

Variable satisfaccién del usuario

Resumen de procesamiento de

casos

Casos Valido

Excluido

Total

%
30 96,8
1 3,2
31| 100,0




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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,905 16
Estadisticas de total de elemento
Media de | Varianza de Alfa de
escala si el | escala si el | Correlacion | Cronbach si
elemento se | elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
¢, Considera usted
gue el personal de
salud brinda 30,633| 113,689 0,590 0,900
confianza al
momento de la
atencion?
¢, Considera usted
que el personal de 39,700/ 113,803 0,664 0,897
salud lo atiende en el
turno establecido?
¢, Considera usted
gue el personal de
salud brinda un 39,867 116,533 0,549 0,901
diagnaostico
adecuado?




¢ Considera usted
que el personal de
salud se preocupa
por brindarle
comodidad al
momento de su
atencion?

¢ Considera usted

gue el medico explica
de forma detallada el
tratamiento a seguir?

¢ Considera usted
que el personal de
salud realiza una
atencion adecuada?

¢ Considera usted
gue la atencion que
brinda el personal de
salud del centro
hospitalario es de
calidad?

¢ Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario cuenta
con los equipos
necesarios para su
tratamiento?

¢ Considera usted
gue el personal de
salud le brindo un
servicio eficaz en la
atencion de la
consulta?

39,900

40,000

40,000

39,800

39,667

39,667

121,610

120,621

118,483

116,166

114,851

114,023

0,323

0,390

0,499

0,551

0,689

0,621

0,908

0,906

0,902

0,901

0,896

0,898




¢ Considera usted
que el personal de
salud tiene una
comunicacion
correcta con el
paciente?

¢, Considera usted
que el
establecimiento
hospitalario
promueve el respeto
mutuo entre el
personal de salud y
el paciente?

¢ Considera usted
que el personal de
salud brinda charlas
informativas
adecuadas para
prevenir
enfermedades?

¢Considera que el
personal de salud
organiza campanas
de salud de manera
frecuente?

¢, Considera usted
gue el personal de
salud brinda talleres
de salud captando la
participacion del
paciente?

¢, Considera usted
gue el personal de
salud lo orienta sobre
los cuidados que
debe seguir en el
hogar?

39,600

39,567

39,933

39,833

39,567

39,767

111,834

118,668

114,271

114,626

116,392

117,840

0,796

0,551

0,609

0,655

0,664

0,555

0,893

0,901

0,899

0,897

0,897

0,901




¢ Considera usted
gue el personal de
salud lo motiva a
participar en las
actividades de
promocioén de la
salud?

40,000

114,483

0,639

0,898




Anexo 6. Interpretacion de coeficiente de correlacion de Spearman

A continuacién, se muestra la interpretacion del coeficiente de correlacion de
Spearman, el mismo que fue empleado en la presente investigacion para el

desarrollo de la contrastacion de hipotesis general y especifica:

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlaciéon negativa baja
-0,01a-019 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01 a019 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4a0,69 Correlaciéon positiva moderada
0,7a 0,89 Correlacién positiva alta
0.9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez y Campos (2015)



Anexo 7. Interpretacion de coeficiente de correlacion de Spearman

Variable calidad de atencion

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16
1,00 200 3,00 200 200 200 200 300 100 200 200 3,00 200 200 200 2,00
2,00 3,00 300 200 200 200 300 300 200 300 100 100 200 200 200 2,00
2,00 3,00 200 200 200 200 200 300 200 200 200 100 3,00 300 3,00 2,00
2,00 200 200 200 100 500 4,00 3,00 500 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00
3,00 200 100 200 200 200 300 300 200 100 100 3,00 200 200 100 2,00
2,00 200 200 100 200 200 200 300 200 200 200 100 200 200 200 2,00
1,00 200 200 200 100 200 200 300 100 100 200 200 200 200 200 2,00
2,00 1,00 100 200 200 200 200 200 200 200 100 100 3,00 200 200 2,00
2,00 3,00 200 500 400 300 400 400 100 4,00 4,00 4,00 4,00 500 4,00 3,00
500 5,00 200 300 100 200 3,00 200 200 200 100 300 200 3,00 100 2,00
2,00 3,00 200 300 500 500 300 200 200 300 300 200 200 200 200 4,00
3,00 2,00 200 500 200 200 400 400 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00
2,00 200 300 300 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2,00
4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 400 300 500 4,00 4,00
4,00 4,00 500 100 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00
2,00 200 200 200 300 200 200 200 200 200 200 300 200 200 200 1,00
1,00 200 200 200 100 200 200 100 200 3,00 300 200 200 200 100 2,00
2,00 100 200 200 200 200 3,00 200 100 200 200 200 3,00 200 200 1,00
1,00 2,00 100 4,00 500 400 4,00 400 4,00 4,00 400 4,00 4,00 500 4,00 2,00
2,00 100 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 1,00
3,00 200 100 100 200 100 200 200 300 200 200 200 3,00 200 3,00 200
500 2,00 200 3,00 200 300 500 500 200 200 200 200 200 100 200 2,00
2,00 3,00 100 200 200 200 300 100 100 200 200 200 200 200 3,00 4,00
1,00 200 200 300 200 200 200 200 200 500 500 200 200 400 200 1,00
2,00 3,00 200 200 4,00 400 400 400 200 3,00 200 3,00 400 4,00 4,00 2,00
2,00 2,00 4,00 400 3,00 200 3,00 200 200 200 500 400 3,00 200 200 4,00
4,00 4,00 300 100 100 200 200 200 4,00 400 400 3,00 500 100 200 2,00
3,00 200 200 200 200 100 200 200 200 200 200 200 500 500 5,00 2,00
2,00 100 300 200 200 200 200 200 200 300 300 300 300 100 3,00 5,00
3,00 100 200 200 200 200 100 100 200 200 200 200 200 200 200 2,00
1,00 200 3,00 200 200 200 200 300 100 200 200 3,00 200 200 200 2,00
2,00 3,00 300 200 200 200 300 300 200 300 100 100 200 200 200 2,00
2,00 3,00 200 200 200 200 200 300 200 200 200 100 3,00 3,00 3,00 2,00
2,00 200 200 200 100 500 4,00 3,00 500 3,00 3,00 4,00 3,00 400 4,00 3,00
3,00 200 100 200 200 200 300 300 200 100 100 3,00 200 200 100 2,00
2,00 200 200 100 200 200 200 300 200 200 200 100 200 200 200 2,00
1,00 200 200 200 100 200 200 300 100 100 200 200 200 200 200 2,00
2,00 100 100 200 200 200 200 200 200 200 100 100 3,00 200 200 2,00
2,00 3,00 200 500 400 300 400 400 100 4,00 400 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00
500 5,00 200 300 100 200 3,00 200 200 200 100 300 200 3,00 100 2,00
2,00 3,00 200 300 500 500 300 200 200 300 300 200 200 200 200 4,00
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2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00

4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00

4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00

4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00
4,00
1,00
3,00

3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00
4,00
3,00
2,00

5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00

1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00

2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00

2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00



3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00

2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
1,00
1,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
5,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00

2,00
3,00
4,00
5,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
5,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00

5,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
3,00
3,00
5,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00

2,00
2,00
4,00
4,00
3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00

2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00

4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00

4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00

4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00

4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00

4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00

4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00

4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00

4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00

3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00

4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00



4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00

4,00
2,00
1,00
1,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
5,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
1,00
1,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
5,00
3,00

3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
5,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00

1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
3,00
3,00
5,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
3,00
3,00

1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
5,00

2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
5,00

2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
3,00

2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00

4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00

4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00

4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00
4,00
1,00
3,00

3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00
4,00
3,00
2,00

5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00

1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00

2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00

2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00



3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00

1

2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00

2,00 2,00
2,00 3,00
1,00 4,00
4,00 5,00
2,00 2,00
2,00 2,00
1,00 2,00
2,00 1,00
1,00 2,00
2,00 1,00
2,00 2,00
3,00 1,00
2,00 2,00
3,00 2,00
2,00 4,00
4,00 3,00
2,00 2,00
1,00 3,00
1,00 2,00
2,00 3,00
3,00 3,00
3,00 2,00
2,00 2,00
2,00 1,00
2,00 2,00
2,00 2,00
1,00 1,00
Variable
Z2 Z3
2,00 2,00
2,00 2,00
3,00 2,00
4,00 3,00
1,00 2,00
4,00 4,00
2,00 2,00
4,00 4,00
4,00 3,00
1,00 2,00
2,00 4,00
3,00 4,00
2,00 2,00
4,00 4,00
5,00 4,00

500 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00

3,00 2,00 2,00 200 200 2,00

4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00

1,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00

2,00 3,00 2,00 2,00 200 2,00

2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00

2,00 2,00 2,00 3,00 200 1,00

4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00

2,00 2,00 2,00 200 200 2,00

1,00 2,00 1,00 2,00 2,00 3,00

3,00 2,00 3,00 5,00 500 2,00

2,00 2,00 2,00 3,00 1,00 1,00

3,00 2,00 2,00 200 200 2,00

2,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00

4,00 3,00 2,00 3,00 200 2,00

1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 4,00

2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00

2,00 2,00 2,00 200 200 2,00

2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00

2,00 2,00 2,00 200 3,00 1,00

2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00

2,00 2,00 2,00 200 3,00 2,00

2,00 1,00 5,00 4,00 3,00 5,00

2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00

1,00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00

2,00 1,00 2,00 2,00 3,00 1,00

2,00 2,00 2,00 2,00 200 2,00

satisfaccion del usuario

Z4 Z5 26 7 Z8 29 210
1,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 3,00
2,00 3,00 3,00 2,00 3,00 1,00 1,00
2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00
2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 4,00
3,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 3,00
4,00 4,00 4,00 500 4,00 4,00 5,00
1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00
4,00 500 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00
2,00 3,00 2,00 500 4,00 4,00 4,00
5,00 5,00 2,00 3,00 2,00 1,00 3,00
2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00
3,00 2,00 2,00 500 4,00 4,00 4,00
2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00
4,00 1,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00
4,00 4,00 500 1,00 4,00 4,00 4,00

4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
2,00

211
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00

4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
1,00

212
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
4,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00

4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
1,00
2,00
1,00

213
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00

4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00

214
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00

4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00

215
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00

3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00

216
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
1,00
4,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00

4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
2,00



2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00

2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00

1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00

2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00

2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
1,00
1,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
5,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
1,00
1,00

2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
5,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00

2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
5,00
3,00
3,00
5,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00

2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
4,00
1,00
4,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00

2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
4,00
2,00
5,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00

3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
5,00
2,00
5,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00

2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00

3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
4,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00

2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00

2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00

2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00

2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
1,00
4,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00



2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00

2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
5,00

2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
4,00
4,00

1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
5,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
3,00
2,00
4,00
4,00

2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
5,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
1,00
1,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
5,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00

3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
5,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
2,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
3,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
5,00

2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
5,00
3,00
3,00
5,00
3,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
3,00
2,00
4,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
5,00
3,00
3,00
5,00
3,00
4,00
1,00

2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
4,00
1,00
4,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
4,00
1,00
4,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00

2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
4,00
2,00
5,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
5,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
4,00
2,00
5,00
4,00
1,00
3,00
4,00
2,00
3,00
4,00

3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
5,00
2,00
5,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
1,00
1,00
4,00
3,00
5,00
2,00
5,00
4,00
3,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00

2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
5,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
3,00
3,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00

2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
4,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
3,00
1,00
2,00
5,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
4,00
3,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
1,00
4,00
4,00
1,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00

2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
1,00
3,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
5,00
2,00
2,00
4,00
4,00

2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
2,00
5,00
3,00
2,00
4,00
3,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
3,00
2,00
4,00
3,00
4,00
2,00
4,00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
4,00
3,00

3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00
2,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
5,00
1,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
4,00
2,00
2,00
4,00
2,00
3,00
4,00

1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
1,00
4,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00
2,00
2,00
1,00
4,00
2,00
3,00
2,00
1,00
2,00
2,00
2,00
4,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
2,00
5,00
2,00
4,00
1,00
4,00
1,00
2,00
2,00
4,00
2,00
4,00
4,00



2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00
2,00
2,00
3,00
4,00
2,00
4,00
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
4,00
2,00
5,00
3,00
2,00
2,00
2,00
5,00
2,00
2,00
1,00
2,00
4,00
4,00
2,00
1,00
5,00
1,00
2,00

2,00
1,00
2,00
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