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Resumen

El objetivo fue determinar como la gestion de calidad se relaciona con la fidelizacion
de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022. La investigacion fue basica,
con disefio descriptivo correlacional y no experimental. La muestra probabilistica
fue de 220 usuarios de un centro de salud elegido. Se empled la encuesta con un
cuestionario para la gestion de calidad con 16 items y otro para la fidelizacion de
los usuarios de 12 items, ambos fueron validados y la confiabilidad fue superior a
0,7. Se concluy6 que la gestion de calidad se relaciond directa y significativamente
con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac (Rho de
Spearman: 0,656 y sig.0,000); que el liderazgo se relaciona directamente con la
fidelizacion de los usuarios (Rho de Spearman: 0,452 y sig.0,000), que la
planificacion estratégica se relaciona directamente con la fidelizaciébn de los
usuarios (Rho de Spearman: 0,566 y sig.0,000), la orientacion hacia el usuario se
relaciona directamente con la fidelizacion de los usuarios (Rho de Spearman: 0,536
y sig.0,000) y que la orientacion hacia el personal se relaciona directamente con la

fidelizacién de los usuarios (Rho de Spearman: 0,485 y sig.0,000).

Palabras clave: calidad, fidelizacion, gestion, usuario
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Abstract

The objective was to determine how quality management is related to the loyalty of
users of a Health Center, Apurimac, 2022. The research was basic, with
correlational and non-experimental descriptive design. The probabilistic sample
consisted of 220 users of a chosen health center. The survey was used with a
questionnaire for quality management with 16 items and another for user loyalty of
12 items, both were validated, and reliability was higher than 0.7. It was concluded
that quality management was directly and significantly related to the loyalty of users
of a Health Center, Apurimac (Spearman's Rho: 0.656 and following.0.000); that
leadership is directly related to user loyalty (Spearman's Rho: 0.452 and sig.0.000),
that strategic planning relates directly to user loyalty (Spearman’'s Rho: 0.566 and
sig.0.000), user orientation is directly related to user loyalty (Spearman's Rho: 0.536
and sig.0.000) and that orientation towards staff is directly related to user loyalty
(Spearman's Rho: 0.485 and sig.0.000).

Keywords: quality, loyalty, management, user
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l. INTRODUCCION

En los ultimos tiempos, al menos la mitad de los habitantes del mundo se
encuentran privadas de los servicios esenciales de salud; asi mismo, afio tras afo
se pudo encontrar gran cantidad de familias que se ven inmersas en la pobreza,
debido a que no son capaces de pagar por si mismos la atencion de salud que ellos
requieren; por otra parte, cerca de 800 millones de personas dedican por lo menos
el diez por ciento del presupuesto de la familia para poder subsanar los gastos de

salud de un integrante de la familia.

En cuanto al nivel mundial, el BANCO MUNDIAL (2018) en un estudio
realizado, afirma que, se enfrenta el sector salud a una crisis por la ausencia de
inversiones; asi mismo, el coste de los servicios se calcula por lo menos en noventa
dolares; asi también, en afios recientes, la diversidad, la incidencia de las
enfermedades aumenta de manera constante. Asi mismo, el presidente del Banco
Mundial mencioné que, la Unica manera en la que se puede brindar el servicio de
cuidado de la salud para todos los usuarios a nivel mundial es si se cambia
precisamente el sistema donde los gobiernos y los ciudadanos exijan mas inversion

en salud.

Segun estudios por la Organizacion Panamericana de la Salud (2020) en su
investigacion menciono que, en el mundo desde que comenzo la enfermedad del
COVID-19, se reorganizo y hubo interrupcion de los servicios de salud tales como
el cancer, enfermedades cardiovasculares y diabetes dejaron de brindar su
atencion a las personas, todo ello a causa de la pandemia en que se atravesaba a

nivel mundial.

COMEXPERU (2021) en los datos estadisticos recolectados afirmé que, a
inicios del afio 2021, segun resultados estadisticos, el 97.1% de los centros
médicos de primer nivel en Perd, muestra inadecuada capacidad de instalacion,
esto quiere decir que, la infraestructura es desfavorable, muy precaria, equipos no
muy modernos, equipos inoperativos o insuficientes; la cual nos da a entender que
se refleja la urgencia de una intervencion integral en cuanto a la infraestructuray a

la modernizacion de los equipos en casi todos los centros de salud a nivel nacional.



El Peruano (2021) afirmé que, a nivel nacional, el sistema de salud peruano
esta enfrentando pruebas dificiles provocadas por la pandemia Covid-19; si bien el
sistema sanitario requiere de ajustes estructurales y cambios de mediano y largo
plazo; por el momento, hay varios retos importantes que el sector salud va a

enfrentar en el afio 2022.

Rodriguez (2021) en su documento de sitio web afirmé que, se debe de
plantear el promover la interoperabilidad de los sistemas de salud en el ambito
nacional y regional, que vayan directamente referidos a la eficaz y eficiente
articulacion de intercambio prestacional entre los subsistemas de salud universal,
unificado y gratuito; asi mismo, descentralizado y participativo desde el punto

perspectivo del financiamiento y la prestacion de servicio.

De esta manera, en el ambito de la busqueda de la mejora continua se
necesita propuestas de politicas de gestion de calidad que sean mucho mejor; asi
mismo, aplicar procedimientos buenos que vayan de acuerdo con las leyes y
reglamentos; y con ello poder brindar mejores servicios a los usuarios. No
olvidemos que, en la actualidad la direccién regional de salud de Apurimac, inmerso
en la politica de reforma del sector salud, buscar valorar y explicar la informacion
sobresaliente sobre la circunstancias de vida, la organizacion y dinamica la

estructura y dindmica poblacional, las caracteristicas de mortalidad y morbilidad.

Hoy en dia los beneficiarios de los centros médicos cuya informacion vertida
en medios de informacién especialmente en internet, son mas exigentes y desean
una atencion y servicio de calidad. Es en ese sentido los directivos de dichas
entidades de salud requieren orientar su gestion a ofrecer calidad a los usuarios,
toda vez que los ciudadanos que necesitan hacer uso de los servicios de salud
también contribuyen al fisco para que su atencion en salud cumpla con los

estdndares minimos de calidad.

En tal sentido, el problema general a investigar fue: ¢ Cémo la gestion de
calidad se relaciona con la fidelizacién de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 20227?; siendo los problemas especificos: (a) ¢Cémo el liderazgo se
relaciona con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac,

20227, (b) ¢ Cémo la planificacion estratégica se relaciona con la fidelizacion de los



usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 20227?; (c) ¢ Coémo la orientacion hacia
el usuario se relaciona con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 20227?; (d) ¢Como la orientacion hacia el personal se relaciona con la
fidelizacién de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 20227?.

Se plante6 como objetivo general: Determinar cdmo la gestion de calidad se
relaciona con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022;
y como objetivos especificos: (a) Determinar como el liderazgo se relaciona con la
fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022; (c) Determinar
cémo la planificacion estratégica se relaciona con la fidelizacion de los usuarios de
un Centro de Salud, Apurimac, 2022; (d)Determinar cémo la orientacion hacia el
usuario se relaciona con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 2022; (e) Determinar como la orientacion hacia el personal se relaciona

con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022.

Se formulé como hipotesis general: La gestion de calidad se relaciona
significativamente con la fidelizaciéon de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 2022. Como hipétesis especificas tenemos: a) El liderazgo se relaciona
significativamente con la fidelizacién de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 2022; (b) La planificacion estratégica se relaciona significativamente con
la fidelizacién de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022; (c) La
orientacion hacia el usuario se relaciona significativamente con la fidelizacion de
los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022; (d) La orientacion hacia el
personal se relaciona significativamente con la fidelizacién de los usuarios de un
Centro de Salud, Apurimac, 2022.

La investigacion se justifico tedricamente porque se explico la conexion entre
la gestidon de calidad y la fidelizacidén de los beneficiarios de un centro de salud en
Apurimac, con la finalidad de aumentar la calidad en sus procesos, sobretodo en la
atencién y servicio, lo cual redundara en satisfaccion y fidelizacién de los usuarios
del centro de salud. En la demostracion real cada resultado de la investigacion

realizada ayudd a mejorar los diferentes procesos efectuados en el centro de salud

Con respecto a las razones metodoldgicas, la herramienta de la encuesta

permitid la recolecciéon de datos sobre las dos variables investigadas, utilizdndose



el tipo de estudio es basica, de grado descriptivo - correlacional y de disefio no
experimental con el propésito de desarrollar datos estadisticos y un riguroso

andlisis de informacion.



II. MARCO TEORICO

En este punto se realizo el analisis de diferentes estudios e investigaciones que
estuvieron relacionados con las variables de investigaciéon y se procedi6o a

seleccionar los trabajos relacionados con dichos temas.

Faisst, Schilling y Gutzwiller (2020) desarrollaron en su investigacion
denominado calidad de dispensacion de medicamentos y fidelizacién de los
pacientes, esquematizaron un disefio no empirico de alcance correlacional,
manteniendo una prueba en 3000 usuarios de 18 afios con consumo regular, se
concluye que la existente de una interaccion entre la calidad de dispensacion
elaborada por las farmacias y doctores auto dispensadores sobre la fidelidad de los
usuarios, aunque hay una mas grande incidencia del servicio de doctores auto

dispensadores con el resultado r= 0.798 distinto a 0.564 de las farmacias.

Alava (2021) en su tesis Evaluacion de la Calidad de los Servicios de Salud
del Subcentro de Salud del Canton Quinsaloma y la Satisfaccion del Usuario. Su
objetivo fue valorar la calidad de los sercicios de salud prestados por el Subcentro
de Salud de Queenstown para garantizar que los clientes estén satisfechos con la
atencién que reciben para cualquier condicibn que afecte su salud. Para la
efectividad de las herramientas se utilizara el juicio profesional, y en la fiabilidad de
cada herramienta se utilizara el alfa de Cronbach, el cual debera iniciar un cierto
grado de confiabilidad para las variables estudiadas: calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. El resultado mostro que el nivel de satisfaccion diaria con
la interaccidn con la atencidn recibida, a lo que responde a la iniciativa con el fin

de mejorar la atencion para satisfacer a los usuarios del subcentro de salud.

Paredes (2019) en su tesis titulado Calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos del Centro de Salud Cafaris, 2019. El autor propuso como motivo
establecer la dependencia entre las variables de la investigacion con sus
respectivas dimensiones. La metodologia empleada fue descriptiva, correlacional
cruzado, no experimental. Su poblacion estuvo conformada 240 usuarios legales,

hombres y mujeres, que asistieron a consultas externas entre mayo 2019 y junio



2019, de los cuales se seleccionaron 148 usuarios. Los investigadores utilizaron
dos dispositivos de acuerdo a la manipulacion de las variables que permitieron
recolectar los datos necesarios para el andlisis; los instrumentos fueron validos
segun evaluacion profesional y su fiabilidad fue calculada por el alfa de Cronbach,
donde el valor de calidad de atencion fue 0.989, y el puntaje de satisfaccion es
0.996. Como resultado, la satisfaccion del cliente externo seguia estando
significativamente correlacionada con la confianza, la empatia, la responsabilidad
y la lealtad. Se concluyo que hay una interaccion cierta entre el cambio en la calidad

de atencion y la satisfaccion del cliente.

Avendafio (2022) en su articulo Percepciones de Calidad de Atencion
Prenatal y Lealtad de Usuarios de Clinica Obstétrica, Lima, 2021; presentd como
objetivo determinar la interaccién dentro las percepciones de calidad de atencion
prenatal y lealtad entre las usuarias de la Clinica Obstétrica de Lima. Del mismo
modo, conocer cdmo se sienten las usuarias sobre la calidad de la atencion y los
meétodos prenatales y si esto tiene un impacto positivo en su lealtad a la clinica es
un factor motivador para empujar; Finalmente, se concluye que tuvo como analisis
de muestra extendida con un disefio detallado de correlacion mediante la
implementacion de cuestionarios virtuales para usuarios que recibieron al menos

atencion prenatal en la sala de maternidad.

Tupac, Quispe, Alomia y Geraldo (2021) En su publicacion Calidad de
servicio y su relacién con la fidelizacion de pacientes en Clinica Paredes - Cusco.
Su propdsito fue hallar la correlacién entre la calidad del servicio y la lealtad. El
estudio estaba constituido por 151 ususarios, el método de encuesta utilizado para
recopilar datos, la herramienta de calidad de servicio apoyada en el guia
SERVPERF, y la herramienta de fidelizacién basada en la teoria Alcaida. Se
concluye que se encontrd que la calidad de atencion y la lealtad del paciente estan
muy relacionadas, en lo que resulta que cuanto mas se enfoca en la calidad de
atencion, mayor sera la lealtad, trate de modernizar los grupos, enféquese en la
eficiencia, la velocidad de atencion. Atencion al cliente y mejorar la relacion médico-

paciente para fidelizar.



Pahuara y Perdomo (2019) en su investigacion Calidad de servicio y
fidelizacion de los usuarios externos al contactar con la farmacia del Centro Médico
Bellavista — Callao presentdé como propdésito establecer la coherencia entre la
calidad del servicio y la fidelizacién de los pacietes externos que visitan la farmacia
del Centro Médico Bellavista - Callao. Se utiliz6 como metodologia una encuesta y
como herramientas de grados de calidad de servicio y lealtad. Ademas, existe
evidencia de una conexion directa, endeble y elocuente entre la calidad general del
servicios y la lealtad del cliente externo; obtuvo el formula de correlacion Rho de
sperman = 0,42 en p = 0,000 (p <0,05) Las pruebas cuantitativas evaluaron
interacciones directas, débiles y significativas entre confiabilidad (Rho = 0,459, p =
0,000), funcién de contestacion (Rho = 0,312, p= 0,000) y estabilidad (Rho = 0,312,
p=0,000). p=0.000) y puntos de vista (Rho = 0.374, p = 0.000) con la fidelizacién de
clientes externos. Se encontré una vinculo recta, débil y estadisticamente elocuente
entre la calidad de servicios y la lealtad de un cliente externo a la drogueria del
centro Médico Bellavista - Callao (Rho = 0,42), p= 0,000.

Respecto a las bases tedricas de las variables se presentd los que

correspondian al presente estudio.
Gestion de calidad

Gonzalez (2016) en su libro sistema de gestion de calidad, mencioné que la
gestion de calidad es una estrategia por medio del cual una empresa desarrolla la
gestion de sus actividades; Por supuesto, la relacion se orienta entre cualidad del
producto y servicio y su proceso de produccion; De igual forma, incluye una
organizacion estructurada, sistemas documentados, procesos Yy recursos
ineludibles para alcanzar los objetivos de la calidad acorde con la disposicion del

cliente.

Carro y Gonzalez (2012) en su libro gestion de calidad total, argumenta para
gue mejorar la gestion de calidad incluye acciones y decisiones sobre materiales,
productos, lotes, procesos y personas; precisa y oportuna; también se requiere
informacion actualizada; Por otro lado, también se menciona que la gestiéon de la

calidad se determina como un conjunto de atributos y la particularidad de un



producto o beneficio en funcidon de su competencia para complacer las carencias

identificadas o potenciales.

San Miguel (2019) en su libro calidad, menciona que el objetivo de calidad
en una institucion es lograr, mantener y perfeccionar su organizacion para
desarrollar productos y servicios que sean considerados por los clientes potenciales
como de alta calidad. De esta forma, se puede crear una buena imagen corporativa
que durara mucho tiempo si se puede aplicar una mejora continua de la calidad
para complacer e inclusive vencer las necesidades siempre cambiantes de la

clientela.

Sanguesa, Mateo y llzarbe (2019) en su obra teoria y practica de la calidad,
menciona que la gestion de calidad requiere una postura positiva de introspeccion
y establecimiento continuo de finalidades. No necesita la deteccion de errores para
comenzar, solo desea solucionar la situacion incluso después de alcanzar el
objetivo. Es decir, sin accion, hay fallas. Otro factor que merece atencion es la
implicancia de todos los integrantes de la institucién, particularmente en altos
directivos, que son los responsables de la gestion de la calidad. Asimismo, la
gestion de la calidad se ha convertido en una importante area de estudio en las

tltimas décadas. Se menciona constantemente en los medios y anuncios.

Mejias y Gutiérrez (2018) en su libro gestion calidad es una herramienta para
la sostenibilidad organizacional e instaurar que una gestion de cualidad se
comprende como un grupo de diligencias coordinadas para direccionar y dominar
una institucion en términos de calidad. Histéricamente, este oficio se ha conformado
como una mezcla complicada de ideologias y normas que se han puesto en praxis
para formar enfoques de solucion de dificultades complicadas de gestion

organizacional.

Importancia de la gestion de calidad

Business School (2018) afirma que, la calidad conserva o fideliza los
clientes, favoreciendo que estas sean escuchadas, del mismo modo se pueda
captar clientes nuevos; consigo atraer consumidores y clientes que dialoguen bien
de los articulos de la institucion, la cual se puedan convertir en una publicidad

positiva, barata y eficaz. Un cliente contento es la mejor publicidad adecuada, por



otro lado, un cliente insatisfecho puede generar negativas con las ventas de la

empresa.

Riquelme (2022) afirmé que dentro de documento de sitio web cuando se
habla sobre el termino gestion de calidad es muy importante ya que es el principio
de negocio que va tener como finalidad como es productos, servicios y procesos
internos como es la implementacién de programas de gestion dentro de ellos
podemos mencionar que es identificar las debilidades, fallas, areas de mejora y

fortaleza.
Dimensiones de la gestion de calidad

Segun Tari y Garcia (2019) afirmé que las dimensiones de gestién de calidad
son la autoridad, la planificacion estratégica, la orientacion hacia el usuario, la

orientacion hacia el personal y la gestion por procesos.
Liderazgo

El liderato es una doctrina cuya aplicacion es contribuir deliberadamente en
una agrupacion especial para alcanzar una agrupacion de finalidades

predeterminadas de caracter util, Gtil para satisfacer las necesidades reales del

grupo.
Planificacion estratégica

La planificacién estratégica involucra instaurar la direccion de la institucion. Es
un procedimiento constante de compilacidon e indagacion de informacion interna y
externa actual en la que se basan las decisiones de la organizacién para visualizar

su futuro con la mayor precision posible.
Orientacion hacia el usuario

Cuando se habla sobre la orientacion hacia el usuario lo que busca es que la
organizacion es tener en cuenta su actitud es decir que siempre debe buscar o
detectar las satisfacciones de las necesidades de los clientes ya sea de manera

externo e interno.



Orientacion hacia el personal

La orientacién personal es un proceso que ayuda al sujeto a adquirir una
comprension suficiente de si mismo y del mundo que le rodea para que pueda
resolver los problemas de su vida.

Gestion de procesos

La gestion por procesos es una figura de planificacién donde la prospectiva de
la clientela debe estar por encima de la actividad de la institucion. El proceso se
definen y se gestionan de manera organizada, y el progreso en toda la institucion

se basa en la mejora de cada proceso.

Fidelizacién de los usuarios

Minyana (2017) en su documento de sitio web, afirma que, la definicion del
cliente o del usuario se refiere a un concepto de marketing su objetivo principal es
obtener que los clientes que con anticipacién adquirieron uno de sus mercancias o
prestaciones sigan comprandolos y se vuelvan en clientes usuales a través de

distintas estrategias y métodos de marketing y ventas.

Rivera (2016) en su tesis de maestria, afirmé desde la perspectiva de la salud
progresiva que la fidelizacion de los compradores es un componente sustancial de
la ciencia administrativa, que en la actualidad es de gran interés; Confusion e

ignorancia.

Alcaide (2015) en su libro fidelizacion de cliente, afirma que la fidelizacion se
sustenta en una diligencia muy eficiente de la comunicacion de la institucion con
los compradores. Es bien sabido y probado innumerables veces que la lealtad
implica construir una sélida conexién afectiva con los compradores. La lealtad debe
extenderse fuera de operatividad de la produccion o servicio principal, no solo de

la calidad externa e interna que brinda la compafiia.

Lépez (2020), en su libro atencion al cliente, consumidor y usuario, manifiesta
que la fidelizacién es el conjunto de acciones y estrategias encaminadas a que el
cliente esporadico que haya adquirido un bien o haya contratado un servicio con

anterioridad, siga haciéndolo hasta que esté se convierta en cliente habitual. Visto
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de otro modo la atencion al cliente, consumidor y usuarios, la fidelizacion es una

consecuencia beneficiosa de la correcta aplicacion del marketing relacional.

Salazar y Salazar (2017) En su trabajo de indagacion llamada Marketing
relacional para mejorar la lealtad del cliente, mencionan que la lealtad es una
herramienta que evoluciona con el tiempo. Este tipo de lealtad es uno de los
elementos clave del marketing relacional porque significa lograr la retencién global
de clientes y, por lo tanto, construir conexiones a extenso tiempo con los
compradores. También es necesario desarrollar un enfoque estratégico destinado
a profundizar en las estrategias que se utilizaran para mantener mejor la lealtad del

cliente

Villalba, Medina y Abril (2017) en su trabajo de investigacion, Marketing as a
Customer Loyalty Strategy, sefialan que la lealtad no es solo un objetivo de gestion,
sino que puede considerarse una herramienta estratégica en el mercado debido a
la posicion dominante que los clientes logran entre los clientes comerciales. En este
sentido, la fidelizacion o lealtad del cliente es definitivamente una cualidad. Su
lealtad es una caracteristica o rasgo medible, por lo general los clientes muestran
una lealtad alta o baja. En el desarrollo de la diligencia de la conexiéon con el

comprador, es imperativo encontrar formas de mejorar la lealtad del cliente.
Importancia de la fidelizacion de los usuarios

Da Silva, (2021) hace referencia a que, la fidelizacion de los usuarios se logra
cuando se llega a establecer una conexion positiva con el cliente y la empresa. Los
usuarios fieles son aquellos que te compran varias veces y te recomiendan a otros.
Sin embargo, lo que hace de la fidelizacibn de usuarios una provechosa

potencialidad es que la fidelidad se presente a largo plazo.

Zahori Investments (2018) sefiala que la trascendencia de fidelizar a los
usuarios no es solo mantener a estos clientes, sino mas importante mantenerlos,
es decir, el primer caso se refiere a la compafia telefénica con la que tienes un
contrato permanente con ellos, estds comprometido. Para mantener la empresa
funcionando por un tiempo, la retencion de clientes, por otro lado, engloba varios
conceptos relacionados con las técnicas que emplean las compafiias para

conquistar e impresionar a sus compradores mas fieles.
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Dimensiones de la fidelizacion de los usuarios
Informacién del usuario

Se refiere a la informacion referente a los gustos, preferencias, necesidades de
los usuarios. Ademas, establecer herramientas que permitan conocer, recopilar,
analizar, sistematizar la indagacion que se consigue de la conexion usuario-centro
de salud, que posteriormente se utilizar4d para tomar decisiones 6ptimas para

afianzar mas la relacion.
Comunicacién adecuada

Se sustenta en una comunicacion eficaz y bidireccional entre el centro de salud
y sus usuarios, estableciendo vinculos emocionales para obtener una fidelizacion

prolongada.
Compromiso del personal

Para que una organizacion entregue el servicio con la mejor calidad posible, es
primordial contar con la participacion del personal, que deben estar comprometidos

y motivados en poder satisfacer las necesidades de los usuarios.
Experiencia del usuario

Es la parte fundamental y vital para la fidelizacion, ya que el primer encuentro
0 experiencia vivida del usuario en el proceso de uso del servicio, define las
perspectivas hacia un producto. Es decir, que el trato hacia los usuarios debe ser
memorable y digno de ser recordada; asi el usuario podré transmitir o contar la
experiencia agradable a sus parientes o amigos.

Beneficios adicionales

Es la recompensa o reconocimiento que se da a los usuarios por mantener el
lazo de lealtad hacia la organizacién, dandole incentivos y privilegios por su

preferencia, asi lograr una fidelizacion permanente.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.
Tipo de investigacion:

Se adoptd el tipo de investigacion basica, este tipo de investigacion busca

ampliar lo conocido hasta el momento (Hernandez, Baptista y Hernandez, 2014).

Asi mismo el estudio fue descriptivo-correlacional. Segun Morales (2022)
estos estudios buscan determinar en qué promedio se encuentra una conexién

entre dos 0 mas variables de estudio.
Disefio de investigacion:

La investigacion tuvo una delineacion no experimental y transversal. Se
afirma que no es empirica cuando la investigacion se efectGa sin manipulacion de
manera deliberada en las variables; el estudio se realiza examindndolas para
después analizarlas (prieto, 2017). Es transversal, porque se ejecuta una sola
medida a los componentes de la muestra, asimismo, no se realiza ninguna forma

de intervencion (Rodriguez y Mendivelso, 2018).
3.2. Variables y operacionalizacion
Definicion conceptual

La gestion de la calidad es una composicion de actos e instrumentos
encaminada a evitar probables descuidos en el transcurso productivo y en el
producto o servicio que se tienen del mismo. (NUEVA ISO 9001, 2022).

La fidelizacion de clientes es un proceso que consiste en construir una
conexién verdadera entre un cliente y la compafia para que regresen a adquirir tu

produccion o prestacion. (Jaimes, 2020).
Definicion operacionalizacion

La gestion de calidad es una coleccion de desarrollo estructurado que
acceden a toda planificacion planificar, efectuar e inspeccionar los diversos

movimientos que se efectua.
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La fidelizacion del usuario es un proceso que desarrolla una relaciéon positiva
entre el centro de salud y el usuario. De esta forma, se consigue que los usuarios
que han hecho uso del servicio del centro médico vuelvan a hacer uso de los
servicios del centro de salud porque le atendieron bien.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

La poblacion estuvo conformada por los pacientes que frecuentan
mensualmente al Centro de salud de la ciudad de Apurimac, el mismo que asciende
aproximadamente a 510 usuarios. Al respecto, Westreicher (2021) menciona que,
los habitantes es el grupo de usuarios que se localizan en un lugar y momento

definido.

Muestra

Westreicher (2021) afirma cuando se habla sobre las muestras
confirmatorias son la parte mas visible de la poblacion, estas muestras deben tener

datos valiosos para estudiar.

De tal forma, existiendo una poblacion finita la que presenta el estudio, es
factible establecer la magnitud de estudio asignando la siguiente formula

estadistica:
Férmula:

n= ZZ*p*q*N
(N—l) eZ+zZ*p*q
n= (1.96)%* 0.50 * 0.50 * 510

(510 — 1) (0.05)2* (1.96)2* 0.50 * 0.50

n =220

Por lo tanto, la proporcién de la muestra aplicada en este estudio fue de 220

usuarios de un centro de salud de la ciudad de Apurimac, 2022.
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Muestreo

Se realizé de manera probabilistico aleatorio simple, la que se fundamento
escoger a una cantidad de usuarios de un centro de salud de Apurimac. Se

selecciono al azar para aplicar la encuesta respectiva.

Unidad de analisis

La mecanismo de andlisis estuvo formada por los pacientes de un centro
médico de Apurimac, donde cada uno de ellos tienen la misma caracteristica

seleccionada y forman parte de la poblacion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La herramienta que se empleo fue el cuestionario, el cual permitié cosechar
investigacion valiosa sobre la gestion de calidad y la fidelizacion de los pacientes
de un centro médico en Apurimac. El inicial cuestionario estuvo formado por 16

items y el segundo cuestionario por 12 items.

Ambos formularios fueron evaluados por revision de expertos, en la que tres
evaluadores examinaron y acordaron la relevancia de cada pregunta del

cuestionario. Su confirmacion se incluye en el anexo 5.

Asimismo, se ejecutd una prueba piloto para cuantificar la formula alfa de
Cronbach para medir el nivel de fiabilidad del cuestionario. Se obtuvieron valores
superiores a 0,7 para dar cuenta de la confiabilidad de cada instrumento validado.

Los resultados se observan en el anexo 6.
3.5. Procedimientos

La informacion fue recolectada empleando formularios que utilizan la escala
sumativa. La escala es 1=Nunca, 2=casi nunca, 3=a veces, 4=casi siempre,
5=siempre. No se realiz6 manipulacién o control sobre los usuarios que participaran

en la muestra, sélo se recogié sus opiniones.

Méas adelante se empleo el sistema de calculo, empleando los niveles o
categorias subsiguiente: deficiente, regular, eficiente para la variable gestién de
calidad y bajo, medio y alto para la variable fidelizacion del usuario. Para la

ejecucion de los formularios se hablé con el responsable de la entidad de salud.
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3.6. Método de analisis de datos

El encausamiento del dato en estudio implica “la participacion de diversas
ciencias que consienten extender la indagacion, el cotejo, el prondstico y la
interpretacion de los datos recolectados para lograr efectos” (Hernandez et al,
2014). La compilacién de informacion en la actual investigacion se realiz6 aplicando
la encuesta Posteriormente se efectud el encausamiento y clasificacion de los
datos, utilizando el software Microsoft Excel 2019. Luego, se elaboraron tablas
estadisticas con graficos de barras y se clasificaron los antecedentes recolectados,
para su siguiente estudio. En una fase siguiente, se derivaron la investigacion al
programa de computador SPSS v.25 para su estudio descriptivo, disefio de figuras
y la respectiva contrastacion de las hipotesis. Para la estadistica inferencial se
utilizé el Test Rho-Spearman, dependiendo de la muestra de normalidad donde al
obtenerse los antecedentes se distribuyen de una representacién no normal, tocé
manejar obligatoriamente intentos no paramétricos. Finalmente, los efectos
calculados estuvieron observados, argumentados y comparados con los resultados

provenientes de los antecedentes y las bases tedricas.
3.7. Aspectos éticos

Los principios éticos utilizados en esta investigacidon se basan en los
principios de integridad cientifica, y todas las referencias citadas en el contenido
tienen sus respectivos créditos al escritor. Igualmente, se utilizo el umbral de
auténoma cooperacion, se informo el propdsito de este estudio y se estimé la
providencia del individuo de cooperar o no en la elaboracién del interrogatorio.
Finalmente, se cumple el umbral de resguardo del individuo, su participacion fue
anonima y no se recabaron fichas particulares para la observacion de la

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Los efectos de esta indagacion fueron descriptivos e inferenciales como se

muestra:

Figura 1

Gestién de calidad y dimensiones
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76% 70% 77% 75%
69%
v)
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8% 8%
. [ | . [
Gestion de calidad Liderazgo Planificaciéon Orientacion hacia el Orientacion hacia el
estratégica usuario personal

H Deficiente M Regular M Bueno

Nota. Diagramacion de la variable gestion de calidad y sus dimensiones

Interpretacion

En la figura 1 se aprecia que del 100% de los usuarios, el 77% percibié un rango

regular la planificacion estratégica en el centro de salud, mientras que el 20% un

rango deficiente y el 4% percibié un rango bueno. Ademas, el 76% percibe un rango

regular en la gestion de calidad; mientras que el 16% percibe un rango deficiente y

el 8% percibe un rango bueno; también el 75% perciben un nivel regular en la

orientacion hacia el usuario, mientras el 17% perciben un nivel deficiente y el 8%

percibe un nivel bueno, asi mismo el 74% percibe el nivel regular el liderazgo,

mientras que el 23% perciben un nivel deficiente y el 3% un nivel bueno. Por ultimo,

el 69% perciben un nivel regular en la orientacion hacia el personal, mientras el

26% perciben un nivel deficiente y el 5% perciben un nivel bueno.
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Figura 2

Fidelizacion de los usuarios y dimensiones
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Nota. Diagramacion de la variable fidelizacion y sus dimensiones

Interpretacion

En la figura 2 se aprecia que del 100% de los usuarios, el 85% percibié en

nivel regular la fidelizacion en el centro de salud un Centro de Salud, en tanto que

el 11% un rango bajo y el 3% percibié un rango alto. Ademas, el 72% percibe un

rango regular la comunicacion adecuada; entre tanto que el 20% percibe un rango

bajo y el 8% percibe un rango alto; también el 66% perciben un rango regular el

compromiso del personal, mientras el 29% perciben un rango deficiente y el 7%

percibe un rango alto. Por udltimo, el 62% perciben un rango regular en la

experiencia del usuario, mientras el 31% perciben un nivel bajo el 8% perciben un

rango alto.
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Tablas cruzadas
Tabla 1

Tabla cruzada Gestion de calidad y Fidelizacién de los usuarios

Fidelizacién de los usuarios

Total
Bajo Regular Alto

Recuento 19 11 0 30
Deficiente

% del total 8,6% 5,0% 0,0% 13,6%

Recuento 6 177 4 187

Gestion de calidad Regular

% del total 2,7% 80,5% 1,8% 85,0%

Recuento 0 0 3 3
Eficiente

% del total 0,0% 0,0% 1,4% 1,4%

Recuento 25 188 7 220

Total
% del total 11,4% 85,5% 3,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia de la tabla cruzada

Interpretacion

En la tabla 1 se estim6 que el 80,6% de individuos que hablaron de que
gestibn de calidad se topa en un rango regular, ademas hablaron de que la
Fidelizacion de los usuarios esta en un rango regular. Es mas, que el 8.6% que
hablaron de que la gestion de calidad que se topa en el grado deficiente, del mismo
modo caracterizaron en el rango deficiente la fidelizacion de usuarios. Al final, que
el 1,4% atribuyeron un rango eficiente la gestion de calidad, asimismo denotaron

en el similar rango eficiente de la fidelizacion.

Estos resultados sefalan que concurre una mutualidad clara y real entre las
variables gestion de calidad y la fidelizacion de los usuarios, es decir, un verdadero
dictamen de la primera variable esta relacionada con un verdadero dictamen de la

segunda.
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Tabla 2

Tabla cruzada Liderazgo y Fidelizacion de los usuarios

Fidelizacién de los usuarios

Total
Bajo Regular Alto

Recuento 20 29 2 51
Deficiente

% del total 9,1% 13,2% 0,9% 23,2%

Recuento 5 156 2 163

Liderazgo Regular

% del total 2,3% 70,9% 0,9% 74,1%

Recuento 0 3 3 6
Eficiente

% del total 0,0% 1,4% 1,4% 2,7%

Recuento 25 188 7 220

Total
% del total 11,4% 85,5% 3,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia de la tabla cruzada

Interpretacion

En la tabla 2 se estimé que el 70.9% de dividuos que hablaron que el

liderazgo se topa en rango regular, ademas hablaron que la Fidelizacién de los

usuarios esta en un rango regular. Al mismo tiempo, que el 13,2% que demostraron

el liderazgo se topa en el rango deficiente, ademas conceptuaron en el rango

deficiente la fidelizacion de usuarios. En suma, que el 1,4% que demostro el nivel

eficiente el liderazgo, también demostraron en el mismo rango eficiente de la

fidelizacion.
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Tabla 3

Tabla cruzada Planificacidon estratégica y Fidelizacion de los usuarios

Fidelizacién de los usuarios

Total
Bajo Regular Alto

Recuento 20 23 0 43
Deficiente

% del total 9,1% 10,5% 0,0% 19,5%

Recuento 5 161 3 169

Planificacion estratégica Regular

% del total 2,3% 73,2% 1,4% 76,8%

Recuento 0 4 4 8
Eficiente

% del total 0,0% 1,8% 1,8% 3,6%

Recuento 25 188 7 220

Total
% del total 11,4% 85,5% 3,2% 100,0%

Nota. Elaboracién propia de la tabla cruzada

Interpretacion

En la tabla 3 se estim6 que el 73.2% de individuos que hablaron que la
planificacion estratégica se topa en rango regular, ademas hablaron que la
Fidelizacion de los usuarios est4 en un rango regular. Al mismo tiempo, que el
10,5% que demostraron la planificacion estratégica se topa en el rango deficiente,
ademas se acreditaron en el rango deficiente la fidelizacion de usuarios. En suma,
que el 3,6% se acreditaron en rango eficiente la planificacion estratégica, también

expresaron en el mismo nivel eficiente de la fidelizacion.
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Tabla 4

Tabla cruzada Orientacion hacia el usuario y Fidelizacién de los usuarios

Fidelizacién de los usuarios

Total
Bajo Regular Alto
Recuento 19 19 0 38
Deficiente
% del total 8,6% 8,6% 0,0% 17,3%
Recuento 6 156 3 165
Orientacion hacia el usuario Regular
% del total 2,7% 70,9% 1,4% 75,0%
Recuento 0 13 4 17
Eficiente
% del total 0,0% 5,9% 1,8% 7,7%
Recuento 25 188 7 220
Total
% del total 11,4% 85,5% 3,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia de la tabla cruzada

Interpretacion

En la tabla 4 se estimd que el 70.9% de trabajadores que formularon que la

orientacién hacia el usuario se topa en rango regular, ademas formularon que la

Fidelizacion de los usuarios esta en un rango regular. Igualmente, que el 8,6% que

formularon que la orientacion hacia el usuario se encuentra en el rango deficiente,

del mismo modo formularon en el rango deficiente la fidelizacion de usuarios. En

suma, que el 59% que quedaron en el rango eficiente la orientacion hacia el

usuario, ademas calificaron en el mismo nivel eficiente de la fidelizacion.
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Tabla 5

Tabla cruzada Orientacion hacia el personal y Fidelizacidon de los usuarios

Fidelizacién de los usuarios

Total
Bajo Regular Alto
Recuento 22 33 2 57
Deficiente
% del total 10,0% 15,0% 0,9% 25,9%
Recuento 3 155 2 160
Orientacion hacia el personal Regular
% del total 1,4% 70,5% 0,9% 72, 7%
Recuento 0 0 3 3
Eficiente
% del total 0,0% 0,0% 1,4% 1,4%
Recuento 25 188 7 220
Total
% del total 11,4% 85,5% 3,2% 100,0%

Nota. Elaboracion propia de la tabla cruzada

Interpretacion

En la tabla 5 se estim6 que el 70,5% de individuos que manifestaron que la
orientacion hacia el personal se topa en rango regular, igualmente manifestaron
gue la Fidelizacién de los usuarios esta en rango regular. Asimismo, que el 15,0%
que denotaron la orientacioén hacia el personal se encuentra en el rango deficiente,
de igual forma denotaron en el rango deficiente la fidelizacién de usuarios. En suma,
que el 1,4% se manifestaron en un rango eficiente la orientacion hacia el personal,

también expresaron en el mismo nivel eficiente de la fidelizacién.
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Tabla 6

Prueba de Correlacion de Spearman de la gestidon de calidad y la fidelizacién de los

usuarios
Correlaciones
Gestion de Fldggzlizlon
calidad .
usuarios
Coef|C|ent'e: de 1,000 656"
ond idad correlacion
Gestion de calida Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 220 220
Spearman ici
p Coef|C|ent'e: de 656" 1,000
Fidelizacion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000 .
N 220 220

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Andlisis de SPSS

Interpretacion:

En la tabla 6 se aprecia que el rango de significacién en la muestra de Rho
Spearman es p-valor=0,000 que es minima a 0,05; luego se objetd la hipétesis nula
y se reconoce la hipotesis alternativa. Consiguiente se alega que existe proporcion
clara y real entre la gestion de calidad y la fidelizacion de los usuarios de un centro
de salud. Del mismo modo se aprecié que el coeficiente de reciprocidad de
Spearman de 0,656 fue consistente con una proporcion moderada entre las dos

variables.

Ho= La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la

fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.

Ha= La gestion de calidad se relaciona significativamente con la fidelizacion

de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.
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Tabla 7

Prueba de Correlaciéon de Spearman del liderazgo y la fidelizacion de los usuarios

Correlaciones

Fidelizacion
Liderazgo de los
usuarios
Coeficiente de “
L, 1,000 ,452
correlacion
Liderazgo
g Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de .
L ,452 1,000
Fidelizacion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de SPSS

Interpretacion

En la tabla 7 se aprecia que el rango de significacion en la muestra de Rho
Spearman es p-valor=0,000 que es minima a 0,05; luego se objeta la hipétesis nula
y se reconoce la hipoétesis alternativa. Consiguientemente se alega que existe
proporcién continua y real entre el liderazgo y la fidelizacion de los usuarios de un
centro de salud. Del mismo modo se aprecié que el coeficiente de reciprocidad de
Spearman de 0,452 fue consistente con una proporcion moderada entre las dos

variables.

Ho= El liderazgo no se relaciona significativamente con la fidelizacion de los

usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.

Ha= El liderazgo se relaciona significativamente con la fidelizacién de los

usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.
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Tabla 8

Prueba de Correlacion de Spearman de la planificacion estratégica con la

fidelizacion de los usuarios

Correlaciones

... ., Fidelizacion
Planificacion
L e los
estratégica _
usuarios
Coeficiente de "
., 1,000 ,566
Planificacion correlacion
estratégica Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de "
L, ,566 1,000
Fidelizacion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de SPSS

Interpretacion

En la tabla 8 se aprecia que el rango de significacién en la muestra de Rho
Spearman es p-valor=0,000 que es minimo a 0,05; luego se objeta la hipbtesis nula
y se reconoce la hipétesis alternativa. Consiguiente se alega que existe proporcion
continua y real entre la planificacion estratégica y la fidelizacion de los usuarios de
un centro de salud. Del mismo modo se aprecié que el coeficiente de reciprocidad
de Spearman de 0,566 fue consistente con una proporcion moderada entre las dos

variables.

Ho= La planificacion estratégica no se relaciona significativamente con la

fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.

Ha= La planificacion estratégica se relaciona significativamente con la

fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.
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Tabla 9

Prueba de Correlacion de Spearman de la orientacion hacia el usuario con la

fidelizacion de los usuarios

Correlaciones

Orientacion Fidelizacién

hacia el de los
usuario usuarios
Coeficiente de
., 1,000 536"
Orientacion hacia el correlacion
usuario Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de "
., ,536 1,000
Fidelizacion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de SPSS

Interpretacion

En la tabla 9 se aprecia que el rango de significacion en la muestra de Rho
Spearman fue p-valor=0,000 que es minimo a 0,05; luego se objeta la hipétesis
nula y se reconoce la hipoétesis alternativa. Consiguiente, se alega que existe
proporcidon continua y reveladora entre la orientacion hacia el usuario y la
fidelizacioén de los usuarios de un centro de salud. Del mismo modo se aprecié que
el factor de correlacion de Spearman de 0,536 fue consistente con una proporcion

moderada entre las dos variables.

Ho= La orientacion hacia el usuario no se relaciona significativamente con la

fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.

Ha= La orientacion hacia el usuario se relaciona significativamente con la

fidelizacién de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.
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Tabla 10

Prueba de Correlacion de Spearman de la orientacion hacia el personal con la

fidelizacion de los usuarios

Correlaciones

Orientacion Fidelizacion

hacia el de los
personal usuarios
Coeficiente de "
L, 1,000 ,485
Orientacion hacia el correlacion
personal Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 220 220
Spearman Coeficiente de .
L ,485 1,000
Fidelizacion de los correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de SPSS

Interpretacion

En la tabla 10 se aprecia que el rango de significacion en la muestra de Rho
Spearman es p-valor=0,000 que es minimo a 0,05; inmediatamente se objeta la
hipétesis nula y se dar la razon la hipotesis alternativa. Consiguiente, se alega que
existe proporcion continua y reveladora entre la orientacién hacia el personal y la
fidelizacién de los usuarios de un centro de salud. Igualmente se aprecia que el
factor de correlaciéon de Spearman de 0,485 fue consistente con una proporcion

moderada entre las dos variables.

Ho= La orientacion hacia el personal no se relaciona significativamente con

la fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.

Ha= La orientacion hacia el personal se relaciona significativamente con la

fidelizacion de los usuarios de un centro de salud, Apurimac, 2022.
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V. DISCUSION

Referente al objetivo principal el cual fue determinar cémo la gestion de
calidad se relaciona con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac, 2022, se hall6 que la gestion de calidad se concierne recta y
considerablemente con la distribucion de la fidelizacion de los usuarios de un
Centro de Salud (Rho de Spearman: 0656, y sig.0,000). De igual forma se aprecia
que el factor de correlacion recae en una correspondencia modica entra las dos
variables. Este efecto coincide a lo encontrado por Pahuara y Perdomo (2019)
qguien también mencion6 que la gestion de calidad y la fidelizacion de los usuarios
se verificaron con Rho spearman con un factor de correlacion de 0,766 y una
significancia bilateral p<0,05. En resumen que esta en una proporcion objetiva alta
y un rango estadisticamente significativo entre estas dos variables trabajadas. Asi
mismo es coherente con lo presentado por Alava (2021) quien expresé que hay una
relacion verdadera entre las variables calidad de atencidn y satisfaccion del
usuario., (sig. bilateral = 0,000 < 0,01; Rho = 0,711).

En relacion con lo que se trata al objetivo especifico 1 el cual fue comprobar
como el liderazgo se corresponde a la fidelizacion de los usuarios de un Centro de
Salud, Apurimac, 2022 se hall6 que el liderazgo se corresponde recta y
consecuentemente con la distribucion con la fidelizacion de los usuarios de un
Centro de Salud (Rho de Spearman: 0,452 y sig.0,000). De la misma manera se
aprecia que el factor de correlacion pertenece a una dependencia moderada entre
estas variables. El efecto encontrado es analogo a lo demostrado por Pahuara y
Perdomo (2019) que expreso al aplicar la correlacion es de 0,554 de modo que se
expone que la correlacion es media y auténtica, asi pues que se comprueba que se
consiente las conjetura de trabajo y se refuta la hipotesis nula sobre la dependencia

de gestion de calidad y la fidelizacion a los usuarios.

Dentro del objetivo especifico 2 el cual fue determinar de que manera la
planificacion estratégica se vincula a la fidelizacién de los usuarios de un Centro de
Salud, Apurimac, 2022, se hallé que la planificacion estratégica se vincula recta y
consecuentemente con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud,

Apurimac (Rho de Spearman: 0,566 y sig.0,000). Ademas aprecia que el factor de
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correlacion pertenece a una dependencia media entra estas dimension y la variable.
Este consecuencia es analogo con lo enunciado por Alava (2021) quién en su
trabajo concluye que, la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud,
Apurimac tienen una relacion moderada lo que permite que en los centros de salud

ayude a poder atender de manera correcta a los usuarios.

En relacién con al objetivo especifico 3 el cual fue comprobar como la
orientacion hacia el usuario se relaciona con la fidelizacién de los pacientes de un
Centro de Salud, Apurimac, 2022., se hall6 que la orientacion hacia el usuario se
relaciona se corresponde recta y consecuentemente con la fidelizacion de los
usuarios de un Centro de Salud (Rho de Spearman: 0,536 y sig.0,000). Igualmente
se aprecia que el factor de correlacion pertenece a una proporcion media entre
ambas dimensién y variable. En esto el efecto se aprueba lo indicado por Alava
(2021) quien expreso que afirma la orientacidén hacia el usuario se relaciona con la
fidelizacién de los usuarios permitiendo a que la relacion permita ayudar a que los
usuarios en los centros de salud puedan ser fidelizados y puedan ser satisfechos

por la atencidn que se le brinda.

Para concluir, en relacién al objetivo especifico 4 el que fue hallar como la
orientacion hacia el personal se relaciona con la fidelizacion de los pacientes de un
Centro de Salud, Apurimac, 2022, se hall6 que el personal se atafie recta y
consecuentemente a la distribucion con la fidelizacion de los usuarios de un Centro
de Salud, Apurimac, 2022 (Rho de Spearman: 0,485 y sig.0,000). Ademas se
aprecia que el factor de correlacion incumbe a una proporcibn media entre
dimensién y la variable. El corolario evidencia que a pesar de que la correlacion es
medio pero significativa y es vinculado con lo mostrado por Castillo-Gonzales
(2021) quien indic6 que con un ensayo de Spearman orientacion hacia el personal
se relaciona con la fidelizacion de los usuarios de los hospitales (sig. bilateral =
0,000 < 0,01; Rho = 0,611), con lo cual se confirma atendiendo los asuntos a los
usuarios por los diversas enfermedades que existe en los usuarios permitiendo

atraer clientes nuevos asi pueden sentirse satisfechos.
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VI.  CONCLUSIONES

Primero: Se determin6 que la gestibn de calidad se corresponde
directamente con la fidelizacion de los usuarios de un Centro de Salud, Apurimac,
2022 (Rho de Spearman: 0,656 y sig.0,000). También, se hallé un nivel regular en
la gestidon de calidad por lo que el centro de salud tiene que mejorar en su servicio

gue brinda buscando mejorar la fidelizacién de los usuarios.

Segundo: Se determiné que el liderazgo se corresponde directamente con
la fidelizacion de los usuarios (Rho de Spearman: 0,452 y sig.0,000). Ademas, que
se encontré un nivel regular el liderazgo por lo que el centro de salud tiene que
existir lideres en las diversas areas no jefes ya que es importante tener en cuenta
qgue un lider corrige en las tareas mal efectuadas que puede hacer un colaborador.

Tercero: Se determind que la planificacion estratégica se corresponde
directamente con la fidelizacion de los usuarios (Rho de Spearman: 0,566 y
sig.0,000). Ademas, que se hallé un nivel regular a la planificacion estratégica por
lo que el centro de salud tiene que contar con su plan bien estructurado que le

permita cumplir de manera eficiente y eficaz los objetivos planteados.

Cuarto: Se determin6 que la orientacion hacia el usuario se corresponde
directamente con la distribucion de la fidelizacion de los usuarios (Rho de
Spearman: 0,536 y sig.0,000). Por lo demas, se encontré un nivel regular a la
orientacién hacia el usuario lo que conlleva a prestar mas atencion a las
necesidades del usuario, asi como aprender a escuchar sus opiniones, quejas y

sugerencias que puedan proporcionar los usuarios y darles soluciones inmediatas.

Quinto: Se determind que la orientacion hacia el personal se corresponde
directamente con la distribucion de la fidelizacion de los usuarios (Rho de

Spearman: 0,485 y sig.0,000). Aparte que se hallé un nivel regular en la orientacion

hacia el personal lo que se conlleva a educar a todo el personal en atencion y

servicio de calidad a los usuarios.
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ViIl. RECOMENDACIONES

Al elevarse la informacion se realiza las sugerencias y recomendaciones

siguientes:

Primero: Se recomienda al centro de salud en Apurimac mejorar su Gestion
de Calidad toda vez que eso va garantizar satisfaccion y fidelizacion de sus
usuarios. La investigacion encontré que se requiere mayor liderazgo, una
planificacion estratégica mas Optima y que los colaboradores orienten sus
esfuerzos a la atencion al usuario ya que es el nucleo base para el funcionamiento

del centro de salud, para eso se debe capacitar y motivar al trabajador.

Segundo: Se recomienda que la practica del liderazgo se dé a todo nivel en
el centro de salud. La piedra fundamental de la calidad es el liderazgo. Se requiere

compromiso por parte de los directivos del centro de salud.

Tercero: Se recomienda que la planificacién estratégica sea comunicada
sobre todo a todo el personal, quienes se encargaran de ejecutarlo con los usuarios
del centro de salud. La mision de la organizacion tiene que ser practicada por todo
el personal del centro de salud de Apurimac, dando el ejemplo los directivos. El
cumplimiento de la misién todos los dias garantizara el beneficio de los objetivos y

la vision del centro de salud.

Cuarto: Se recomienda que la orientacion hacia el usuario sea primordial,
toda vez que son ellos quienes definen la calidad en una organizacion. Es necesario
prestarles atencion a la diversidad de necesidades que tienen, a escuchar sus
opiniones y sugerencias, asi como brindarles informacién de valor siempre. Eso

valoran mucho los usuarios y prueba de ello es su satisfaccion y fidelizacion.
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Quinto: Se recomienda que la orientacion al personal sea importante
considerar, toda vez que el personal va constituir las manos que hacen la calidad,
toda vez que el trabajador es quien realiza todos los procesos al interior del centro
de salud. En ese sentido dichos trabajadores necesitan capacitacion constante en
diversidad de temas, sobre todo en atencion y servicio al usuario, ofrecerles un
adecuado clima laboral donde se sientan a gusto trabajar en el centro de salud, que

puedan desarrollar todo su potencial y trabajen en equipo.
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Titulo: “Gestidén de Calidad y Fidelizacion de los Usuarios de un Centro de Salud, Apurimac, 2022”

Anexo 1: Cuadro de operacionalizacion

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
operacional
Direccion accesible 1
Mejora de las prestaciones del 2
Liderazgo servicio
Précticas éticas del sector 3
Anticipacion a la demanda 4
Comunicacion de vision y
La gestion de calidad es un mision S
conjunto de acciones y|La gestion de calidad | pjanificacion Comunicacién de objetivos 6
herramientas que tienen|es una serie de estratégica Compromiso de objetivos 7 Escala Ordinal:
como objetivo evitar | procesos sistematicos Responsabilidad y mejora del
Gestién de posm?les_ errores 0| que _Ie perm|tr_sn a desempefio 8 1. Deficiente
calidad deswacmne;,en el proceso | cualquier organizacion Atencion de necesidades de 2. Regular
de produccion y en !os planear, ejecu_tar y l0S USLAN0S 9 3. Eficiente
productos o servicios | controlar las distintas ) » ) = — )
obtenidos mediante el | actividades que lleva a | Orientacion hacia Atencion a opiniones y 10
mismo (NUEVA ISO 9001, | cabo. el usuario Sugerencias
2022). Informacién de valor 11
Cuidado del usuario 12
Trabajo en equipo 13
Orientacion hacia E:rssirrglo de potencial del 14
el personal Capacitacion de personal 15
Clima laboral 16
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Variable Definicion Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
conceptual
La fidelizacion del | La fidelizacién del usuario es Utilizacién de canales de 17
usuario es un proceso [un proceso que desarrolla icacid comunicacion
Comunicacion  yeracidad de mensaje 18
que  consiste  en|una relacién positiva entre la adecuada Claridad de mensaje 19
desarrollar una relacion | organizacion y los Respuesta a reclamos 20 Escala ordinal:
S, . . Estabilidad emocional 21
Fidelizacion | positiva entre los | consumidores. De esta ) - .
de los _ . Compromiso del | Empatia 22 1. Bajo
USUArios consumidores 'y la|forma, se consigue que los personal Flexibilidad 23 2. Regular
L, . = 3. Alto
organizacion, para que | usuarios que han hecho uso Atencion al detalle 24
- Satisfaccion percibida 25
regresen a usar sus|de sus servicios del centro —
L Recomendacién a terceros 26
servicios (Jaimes, |de  salud vuelvan a Experiencia del ibi
, , usuario Trato .re.C|b|d0. . 27
2020). realizarlo. Beneficios adicionales 28
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Anexo 2. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES Y | METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL O OBJETIVO GENERAL O |HIPOTESIS GENERAL O | Gestion de calidad Tipo de investigacion
PRINCIPAL PRINCIPAL PRINCIPAL . L.
- Liderazgo Béasica
¢,Como la gestion de calidad | Determinar cOmo la gestion de | La gestion de calidad se - Planificacion
se relaciona con la | calidad se relaciona con la | relaciona significativamente con estratégica
fidelizacién de los usuarios de | fidelizacion de los usuarios de | la fidelizacion de los usuarios de - Orientacion P ; : y
. . Disefio de investigacion
un Centro de Salud, | un Centro de Salud, Apurimac, | un Centro de Salud, Apurimac, hacia el usuario g
Apurimac, 2022? 2022 2022 - Orientacion No experimental

hacia el personal

, , , Nivel de investigacion
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS O | HIPOTESIS ESPECIFICOS O | kidelizacién de los
ESPECIFICOS O | SECUNDARIOS SECUNDARIOS
SECUNDARIOS

; Descriptivo - Correlacional
usuarios

- Comunicacion

fe(fgcrﬂ)?,a ilon I;;jefrizﬁgacigﬁ Determinar como el liderazgo | EI  liderazgo se  relaciona adecuada Poblacion

de los usuarios de un Centro | € relaciona con la fidelizacion | significativamente ~ con  la| -~ Comprozmso del 510 usuarios del centro de

de Salud, Apurimac, 20227 de los usuarios de un Centro de | fidelizacién de los usuarios de un personal salud
Salud, Apurimac, 2022 Centro de Salud, Apurimac, 2022 - Experiencia del

¢Como la  planificacion , i o o usuario

estratégica se relaciona con | Determinar cémo la'| La planificacion estratégica se

la fidelizacion de los usuarios | Planificacion  estratégica se | relaciona significativamente con Muestra

de un Centro de Salud, | felaciona con la fidelizacion de | la fidelizacion de los usuarios de '

Apurimac, 20227 los usuarios de un Centro de [ un Centro de Salud, Apurimac, 220 usuarios del centro de
Salud, Apurimac, 2022 2022 salud

¢ Coémo la orientacion hacia el
usuario se relaciona con la
fidelizacién de los usuarios de

Determinar cdmo la orientacion | La orientacion hacia el usuario se
hacia el usuario se relaciona | relaciona significativamente con
con la fidelizacion de los | la fidelizacion de los usuarios de
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un Centro de Salud,
Apurimac, 20227

¢ Cémo la orientaciéon hacia el
personal se relaciona con la
fidelizacién de los usuarios de
un Centro de  Salud,
Apurimac, 20227

usuarios de un Centro de
Salud, Apurimac, 2022

Determinar c6mo la orientacion
hacia el personal se relaciona
con la fidelizacion de los
usuarios de un Centro de
Salud, Apurimac, 2022.

un Centro de Salud, Apurimac,
2022

La orientacion hacia el personal
se relaciona significativamente
con lafidelizacién de los usuarios
de wun Centro de Salud,
Apurimac, 2022

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario de encuesta
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Anexo 3. Instrumentos

Cuestionario de Gestion de calidad

Instrucciones: Este cuestionario es con fines de investigacion, tiene la intencion de
recolectar su opinién sobre la Gestién de calidad en los usuarios. Se le solicita que lea
atentamente y marquen con aspa (x) el casillero que consideren necesario. El cuestionario

es andnimo, las respuestas seran confidenciales y se mantendra discrecion.

Valor Escala
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
Ne items / preguntas 5
1 ¢La direccion del centro de salud es accesible a cualquier
usuario?
¢ Percibe que hay mejoras en las prestaciones de servicio
2 del centro de salud?
3 ¢, Se practica la ética en el centro de salud?
4 ¢,Cuéndo hay demanda de usuarios, el centro de salud
busca anticiparse a brindar un buen servicio?
¢ Percibe que la visién y misién del centro de salud lo
5 conocen bien los trabajadores y lo transmiten cuando
atienden al usuario?
¢ Percibe que los objetivos a lograr del centro de salud lo
6 conocen bien los trabajadores y lo transmiten cuando
atienden al usuario?
7 ¢, Considera que el personal del centro de salud esta
comprometido con los objetivos a lograr?
¢, Considera que el personal del centro de salud es
8 responsable y estan mejorando cada vez mas su
desempefio?
9 ¢El centro de salud atiende de manera adecuada las
necesidades de los usuarios?
10 g,E_I centro de salud b_rinda respuesta a_decuada alas
opiniones y sugerencias que los usuarios dan a conocer?
11 ¢El centro de salud le brinda informacién de valor?
12 c',C_onsidera que el ceptro de salud esté al servicio del
cuidado de sus usuarios?
13 c',ansidera gue el personal del centro de salud trabaja en
equipo?
14 g,Percibe que el personal del centro de salud logra su
maximo desarrollo en su labor?
15 g,Cons_idera gue el personal del centro de salud esta
capacitado adecuadamente?
16 ¢,Considera que existe un buen clima laboral en el centro

de salud?
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Cuestionario de Fidelizacién de los usuarios

Instrucciones: Este cuestionario es con fines de investigacion, tiene la intencién de
recolectar su opinion sobre la Fidelizacién de los usuarios. Se le solicita que lea
atentamente y marquen con aspa (x) el casillero que consideren necesario. El cuestionario

es anénimo, las respuestas seran confidenciales y se mantendra discrecion.

Valor Escala
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
Ne items / preguntas 1 2 5
¢ El centro de salud dispone de diversos canales de
17 comunic_aci()n (mddulos de atencién, correos
electrénicos, nimero de celular, redes sociales y
paginas web)?
18 _C',EI centro de salud comunica generalmente
informacién veraz?
19 ¢Los mensajes del centro de salud se entienden
claramente?
20 ¢El centro de sajud responde adecuadamente los
reclamos que realiza?
¢ Considera que el personal del centro de salud tiene
21 estabilidad emocional?
22 ¢El perso_nal del centro de salud muestra empatia con
los usuarios?
¢El personal del centro de salud es flexible en la
23 atencion a los usuarios?
¢La atencion que ofrece el personal del centro de
24 salud es bien detallado?
o5 ¢ Considera satisfactorio los servicios que ofrece el
centro de salud?
26 (;Re_cqmendaria a familiares y otras personas los
servicios que ofrece el centro de salud?
27 c',Considere_l que el centro de salud ofrece buen trato
a los usuarios?
o8 ¢ Considera que atenderse en el centro de salud le

ha traido beneficios adicionales?
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Anexo 4. Correlaciones

] Planific Orienta ) )
Gestion Orientacio
Lidera acién cion Fidelizacién de
de ) n hacia el )
) zgo estratég hacia el los usuarios
calidad ) ] personal
ica usuario
Coeficiente
de 1,000 ,619" 675" ,676" ,614" ,656"
Gestion de correlacion
calidad Sig.
) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 220 220 220 220 220 220
Coeficiente
de ,619" 1,000 473" ,438" ,583" 452"
correlacion
Liderazgo )
Sig.
] ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 220 220 220 220 220 220
Coeficiente
de ,675" 473" 1,000 ,682" ,453" ,566"
Planificacion ~ correlacion
estratégica Sig.
) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
Rho de N 220 220 220 220 220 220
Spearman Coeficiente
de 676" 438" 682" 1,000 ,455" ,536"
Orientacion correlacion
hacia el )
] Sig.
usuario ) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 220 220 220 220 220 220
Coeficiente
de ,614" 583" 453" ,455" 1,000 ,485"
Orientacion correlacion
hacia el )
Sig.
personal ) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 220 220 220 220 220 220
Coeficiente
de ,656™ 452" 566" ,536™ ,485™ 1,000
Fidelizacion correlacion
de los )
] Sig.
usuarios ) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(bilateral)
N 220 220 220 220 220 220

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo 5. Validacion del instrumento

ﬁ" E§9UEM DE‘ POSGRADO

ESCUELA RADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3? Sugerencias
DIMENSION 1: Liderazgo Si No | Si | No | Si [ No
1 La direccién del centro de salud es accesible a cualquier X X X
usuario
2 Percibe que hay mejoras en las prestaciones de servicio del X X X
centro de salud
3 | Se practica la ética en el centro de salud X X X
4 Cuando hay demanda de usuarios, el centro de salud busca X X X
anticiparse a brindar un buen servicio
DIMENSION 2: Planificacion gi Si No Si No Si No
5 | Percibe que la vision y mision del centro de salud lo conocen X X X
bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden al
usuario
6 | Percibe que los objetivos a lograr del centro de salud lo X X X
conocen bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden
al usuario
7 | Considera que el personal del centro de salud esta X X X
comprometido con los objetivos a lograr
8 | Considera que el personal del centro de salud es responsable | X X X
y estan mej do cada vez mas su d pefio
DIMENSION 3: Ori ion hacia el usuario Si No Si No Si No
9 | El centro de salud atiende de manera adecuada las X X X
| necesidades de los usuarios
10 | El centro de salud brinda respuesta adecuada a las opiniones | X X X
y sugerencias que los usuarios dan a conocer
11 | El centro de salud le brinda informacién de valor X X X
12 | Considera que el centro de salud esta al servicio del cuidado X X X
de sus usuarios
DIMENSION 4: O hacia el p Si No Si_ | No Si_ | No
13 | Considera que el personal del centro de salud trabaja en X X X
equipo
14 | Percibe que el personal del centro de salud logra su maximo X X X
desarrollo en su labor
15 | Considera que el personal del centro de salud esta capacitado | X X X
adecuadamente
El\" ESCUELA DE POSGRADO
’ 16 | Considera que existe un buen clima laboral en el centro de | X \ ‘ X ’ ‘ X | ’
salud
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items pl. dos son suficit para medir el instrumento.
Opinién de aplicabilidad: Apli [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y b del juez validador: Mg. Godenzi Vargas Julio Pablo DNI: 31653868

E ialidad del validador: Magister en Ag

Ayacucho, 30 de octubre del 2022

N
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

: El item es apropiado para al
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es £

]

SRR Julio Pablo Godenzi Vargas
Nota: Suficiencia, se dice cuando los ftems Mg. u:m:l.:l”li;;rulu

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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E" ESCUELA DE POSGRADO

ucv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Perti ial Relevancia? | Claridad3 Sug
DIMENSION 1: C: Si No Si No | Si | No
1 El centro de salud dispone de diversos canales de X X X
comunicacién (médulos de atencién, correos electronicos,
numero de celular, redes sociales y paginas web)
2 El centro de salud comunica generalmente informacion veraz X X X
3 Los mensajes del centro de salud se entienden claramente X X X
4 | El centro de salud responde ad te los recl que | X X X
realiza
i DIMENSION 2: Compromiso del p | Si No Si No | Si | No
5 | Considera que el personal del centro de salud tiene estabilidad | X X X
emocional
6 | El personal del centro de salud muestra empatia con los X X X
usuarios
7 El personal del centro de salud es flexible en la atencién a los X X X
usuarios
8 La atencién que ofrece el personal del centro de salud es bien X X X
detallado
| DIMENSION 3: Exp del usuario Si No Si No | Si | No
9 ¢ Considera satisfactorio los servicios que ofrece el centro de X X X
salud?
10 | ;Recomendaria a familiares y otras personas los servicios que | X X X
ofrece el centro de salud?
11 | iConsidera que el centro de salud ofrece buen trato a los X X X
| usuarios?
12 | ;Considera que atenderse en el centro de salud le ha traido X X X
beneficios adicionales?
Observaciones (precisar si hay sufici ia): Los items pl: dos son para medir el instrumento.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez validador: Mg. Godenzi Vargas Julio Pablo DNI: 31653868

ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO

P

ialidad del validador: Magister en Ag

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

: El item es apropiado para 0

P al comp

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota:

sedice cuando los items

son suficientes para medir la dimension

Ayacucho, 30 de octubre del 2022

Julio Pablo Codenzi Vargas
Mg. Lic. on Administracién
CLAD N°035305

Firma del Experto Informante.
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E“ ESCUELA DE POSGRADO

Vv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Lid g Si No Si No | Si | No
1 La direccion del centro de salud es accesible a cualquier X X X
usuario
2 | Percibe que hay mejoras en las prestaciones de servicio del X X X
centro de salud
3 | Se practica la ética en el centro de salud X X X
4 Cuando hay demanda de usuarios, el centro de salud busca X X X
anticip a brindar un buen servicio
DIMENSION 2: Planificacion estratégica Si No Si No | Si | No
5 | Percibe que la visién y misién del centro de salud lo conocen X X X
bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden al
usuario
6 | Percibe que los objetivos a lograr del centro de salud lo X X X
conocen bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden
| |alusuario
7 | Considera que el personal del centro de salud esta X X
comprometido con los objetivos a lograr
8 | Considera que el personal del centro de salud es responsable | X X X
y estan mejorando cada vez mas su desempefio
DIMENSION 3: Orientacion hacia el usuario Si No Si No | Si | No
9 | El centro de salud atiende de manera adecuada las X X X
necesidades de los usuarios
10 | El centro de salud brinda respuesta adecuada a las opiniones | X X X
y sugerencias que los usuarios dan a conocer
11 | El centro de salud le brinda informacién de valor X X X
12 | Considera que el centro de salud esta al servicio del cuidado X X X
de sus usuarios
DIMENSION 4: Orientacion hacia el personal Si No Si No | Si No
13 | Considera que el personal del centro de salud trabaja en X X X
equipo
14 | Percibe que el personal del centro de salud logra su maximo X X X
desarrollo en su labor
15 | Considera que el personal del centro de salud esta capacitado | X X X
adecuadamente
ﬁ" ESCUELA DE POSGRADO
’ 16 | Considera que existe un buen clima laboral en el centro de —| % { w X T [ X | ‘ -’
salud
Obser i (preci si hay i ia): Los items pl dos son sufici para medir el instrumento.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez validador: Mg. Quispe Medina Wilber DNI: 25760824
Especialidad del validador: Magister en Edi ion con ion en D ia, Curriculoe | gacio

Ayacucho, 30 de octubre del 2022
"Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado.
ia: El item es apropiado para al o

dimension especifica de! constructo 4 /[
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ~ 9{6. }/,& 5

conciso, exacto y directo ”

. Wilber Quispe Medin.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados & ‘. |~'sm Ag‘bﬂa
son suficientes para medir la dimension 51

Firma del Experto Informante.
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i" ESCUELA DE POSGRADO

ucv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Comunicacion adecuada Si No Si No Si No
1 El centro de salud dispone de diversos canales de X X X
comunicacién (médulos de atencién, correos electrénicos,
numero de celular, redes sociales y paginas web)
2 | El centro de salud comunica generalmente informacion veraz X X X
3 Los mensajes del centro de salud se entienden claramente X X X
4 | El centro de salud responde adecuadamente los reclamos que | X X X
realiza
DIMENSION 2: Compromiso del personal Si No Si No Si No
5 | Considera que el personal del centro de salud tiene estabilidad | X X X
emocional
6 | El personal del centro de salud muestra empatia con los X X X
usuarios
7 El personal del centro de salud es flexible en la atencién a los X X X
usuarios
8 | Laatencién que ofrece el personal del centro de salud es bien X X X
detallado
DIMENSION 3: Experiencia del usuario Si No Si No Si No
9 | ;Considera satisfactorio los servicios que ofrece el centro de X X X
salud?
10 | ;Recomendaria a familiares y otras personas los servicios que | X X X
ofrece el centro de salud?
11 | (Considera que el centro de salud ofrece buen trato a los X X X
usuarios?
12 | ;Considera que atenderse en el centro de salud le ha traido X X X
beneficios adicionales?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items pk dos son suficit para medir el instrumento.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez validador: Mg. Quispe Medina Wilber DNI: 25760824
ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO
Especialidad del validador: Magister en Ed ion con ion en D ia, Curriculoe | 0
Ayacm:hgL de octubre del 2022
“Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. (/ / [
ia: Elitem es apropiado para rep al o SN~ Sae L
dimension especifica del constructo & - -
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 1 .
conciso, exacto y directo Mg Wﬂs" Q““W M edma
. EN ADMINISTRACION
Nota: Suf se dice ia cuando los items ————-CtADN* 5179

son suficientes para medir la dimension N
Firma del Experto Informante.
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i" ESCUELA DE POSGRADO

Vv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Perti ial |Rel ia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Liderazgo Si No | Si | No | Si | No
1 La direccién del centro de salud es accesible a cualquier X X X
usuario
2 Percibe que hay mejoras en las prestaciones de servicio del X X X
centro de salud
3 Se practica |a ética en el centro de salud X X X
4 Cuando hay demanda de usuarios, el centro de salud busca X X X
anticip a brindar un buen servicio
DIMENSION 2: Planificacion i Si No Si No Si_| No
5 Percibe que la vision y mision del centro de salud lo conocen X X X
bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden al
usuario
6 | Percibe que los objetivos a lograr del centro de salud lo X X X
conocen bien los trabajadores y lo transmiten cuando atienden
al usuario
7 | Considera que el personal del centro de salud esta X X X
comprometido con los objetivos a lograr
8 Considera que el personal del centro de salud es responsable | X )¢ X
y estadn mejorando cada vez mas su desempefio
DIMENSION 3: Orientacién hacia el usuario Si No Si No Si_| No
9 | El centro de salud atiende de manera adecuada las X X X
necesidades de los usuarios
10 | El centro de salud brinda respuesta adecuada a las opiniones | X X X
y sugerencias que los usuarios dan a conocer
11 | El centro de salud le brinda informacién de valor X X X
12 | Considera que el centro de salud esta al servicio del cuidado X X X
de sus usuarios
DIMENSION 4: Orientacion hacia el p | Si No Si No Si No
13 | Considera que el personal del centro de salud trabaja en X X X
equipo
14 | Percibe que el personal del centro de salud logra su maximo X X X
desarrollo en su labor
15 | Considera que el personal del centro de salud esta capacitado | X X X
adecuadamente
ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO
’ 16 | Considera que existe un buen clima laboral en el centro de l X [ \‘ X { [ X | ‘ -’
salud
Observaciones (precisar si hay i ia): Los items pl dos son sufici para medir el instrumento.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez validador: Mg. Tipe Herrera Carlos Celso DNI: 28219021
Especialidad del validador: Magister en ion Publica
Ayacucho, 30 de octubre del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
ia: El item es apropiado para a o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Sufici se dice sufidencia cuando los items e e NaciseRRE SRS
son suficientes para medir la dimension Mg Lic Adm. Carlos C ‘7756 Herrera
ASIST ADMINISTRACION
CLRD-/253

Firma del Experto Informante.
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i" ESCUELA DE POSGRADO

ucv

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sug
DIMENSION 1: C: Si No Si No Si_ | No
1 El centro de salud dispone de diversos canales de X X X
comunicacion (médulos de atencién, correos electrénicos,
numero de celular, redes sociales y paginas web)
2 El centro de salud comunica generalmente informacion veraz X X X
3 Los mensajes del centro de salud se entienden claramente X X X
4 | El centro de salud responde adecuadamente los reclamos que | X X X
realiza
i DIMENSION 2: Compromiso del p | Si No Si No Si | No
5 | Considera que el personal del centro de salud tiene estabilidad | X X X
emocional
6 El personal del centro de salud muestra empatia con los X X X
usuarios
7 | El personal del centro de salud es flexible en la atencién a los X X X
usuarios
8 La atencién que ofrece el personal del centro de salud es bien X X X
detallado
DIMENSION 3: Experiencia del usuario Si No Si No Si | No
9 ¢ Considera satisfactorio los servicios que ofrece el centro de X X X
salud?
10 | ;Recomendaria a familiares y otras personas los servicios que | X X X
ofrece el centro de salud?
11 | (Considera que el centro de salud ofrece buen trato a los X X X
usuarios?
12 | ;Considera que atenderse en el centro de salud le ha traido X X X
beneficios adicionales?
Observaciones (precisar si hay sufici ia): Los items pl: son para medir el instrumento.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y bres del juez

ﬁ] ESCUELA DE POSGRADO

Pablica

Especialidad del validador: Magister en

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

El item es apropiado para rep al o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: sedice cuando los items
son suficientes para medir la dimension

: Mg. Tipe Herrera Carlos Celso

DNI: 28219021

Ayacucho, 30 de octubre del 2022

Mg Lic Aldm. Carlos C Tipe Herrera
ASIST ADMINISTRACION
CLAD- /253

Firma del Experto Informante.
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Anexo 6. Tablas de confiabilidad de los instrumentos

Variable: gestién de calidad

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach  N° de elementos

,732 16

Variable. Fidelizaciéon de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

775 12
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