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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la relacién de los factores
sociodemogréficos en la satisfaccion de atencidon del usuario en un establecimiento
de salud nivel I-4, Usquil, 2023, se pretende analizar la relacion que existe entre los
factores sociodemograficos y las dimensiones de la satisfaccion de atencion del
usuario en un establecimiento de salud de nivel I-4, Usquil, 2023, se utiliz6 un
disefio no experimental correlacional y para ello se trabajo con una muestra de 255
pacientes, se aplicé un muestreo probabilistico; asimismo la técnica es la encuesta
y el instrumento utilizado es el cuestionario. Los resultados fueron procesados en
el programa SPSS. v25, de ello se arriba a la conclusion que se tiene una relacion
moderada entre las los factores sociodemograficos y la satisfaccion de atencion de
usuario, segun la correlacion de Pearson (Rho=0,537) representando ésta una
moderada relacion de variables; asimismo, se obtuvo un p-valor 0,000 menor que
el valor de significancia (p<0,05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se

acepta la hipotesis alterna (Hi).

Palabras clave: Factores sociodemogréficos, satisfaccién de atencién del

usuario, establecimiento de salud.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship of sociodemographic
factors in the satisfaction of user care in a level 1-4 health facility, Usquil, 2023, it is
intended to analyze the relationship that exists between sociodemographic factors
and the dimensions of the user care satisfaction in a level I-4 health facility, Usquil,
2023, a non-experimental correlational design was used and for this, a sample of
255 patients was used, a probabilistic sampling was applied; Likewise, the
technique is the survey and the instrument used is the questionnaire. The results
were processed in the SPSS program. v25, from this it is concluded that there is a
moderate relationship between sociodemographic factors and user satisfaction,
according to Pearson's correlation (Rho=0.537), representing a moderate
relationship of variables; likewise, a p-value 0.000 less than the significance value
(p<0.05) was obtained, therefore the null hypothesis (Ho) is rejected and the
alternate hypothesis (Hi) is accepted.

Keywords: Sociodemographic factors, satisfaction with user care, health facility.



I. INTRODUCCION

El derecho a la salud es primordial para todas las personas considerado como
un componente irreemplazable que va a influir en el bienestar social, econémico,
cultural, en el crecimiento sobre todo en la educacion de la poblacién, todos estos
aspectos antes mencionados exigen a las entidades prestadoras de salud brindar
una atencion médica oportuna, tolerable, asequible y sobre todo que sea de calidad
satisfactoria para el paciente/usuario. Es por ello, que conocer las perspectivas de
sistema sanitario es primordial, ya que los organismos publicos de salud no cuentan
con buena percepcion por parte de los pacientes, debido a que percibe ineficiencia,
lentitud y la poca capacidad de respuesta para la atencion a las demandas de salud
(Reynaldos et al., 2017).

La OMS en el afio 2000, establecio el marco de referencia que evallua el
desempefio del sistema de los servicios sanitarios, teniendo en cuenta que no
solamente su Unico fin es optimizar y conservar la salud de la poblacion, sino que
también esta atencion debe de complacer las necesidades de los usuarios y sobre
todo cubrir las expectativas acerca de la atencion brindada. Por otro lado, en el
Perd, no se quedaron de lado y se difundié la ley N° 29344 “Ley Marco de
Aseguramiento Universal en Salud” que promueve el derecho a la atencién de salud
con calidad, asi como también de manera pertinente tiene derecho la poblacion que
reside en el pais. A pesar de todos los progresos que se han hecho, aun se siguen
reportando insatisfacciéon por parte de los pacientes. En el 2016, la encuesta
nacional de satisfaccion del cliente de salud mostro que el 73.9 % de usuarios se
encontraban satisfechos, mientras que el 26.1% insatisfaccion (Hernandez et al.,
2020).

El descenso de la calidad de los servicios sanitarios trae consecuencias
directas en paises de mediano y de bajos recursos con poblaciones en pobreza y
pobreza extrema, donde hay altos indices de diferencias, inequidades poca
accesibilidad a las prestaciones de salud, medicamentos, generando gastos de
bolsillos a los pacientes y por ente también gastos adicionales al sistema de salud.
Ante ello es importante recalcar que el estado es el que debe garantizar los
derechos de salud a su poblacion, trabajando conjuntamente con los lideres

gubernamentales en pro de la salud publica (Paredes Larios, 2020).



Por otro lado, dentro de las instituciones de salud es importante promover
una capacidad para movilizar, sostener los procesos de gestién y poder brindar
adecuadas respuestas a las demandas de la poblacién. Es por este motivo que se
adquiere una mayor relevancia, en conocer la apreciacion que tiene el personal de
salud del escenario de su organizacion, para poder mejorar las relaciones entre
ellos y con ello que se brinde atenciones con calidad a los pacientes (Segredo,
2017).

La satisfaccion de usuario dentro de los hospitales publicos en el Peru, es
considerada como un indicador de las expectativas y percepciones, asi como
también una medida de control del funcionamiento de los sistemas sanitarios. Hoy
en dia, la cualidad de la atencion ofrecida a los clientes en los hospitales del
Ministerio de Salud esté catalogada como baja, esto se debe a las limitaciones en
la calidad de atencion reportadas durante el 2019, un claro ejemplo es el hospital
Nacional Edgardo Rebagliati, donde de 109 quejas el 23.5% fueron por mal trato

del personal y el 23% por demora en atencién (Cordova et al., 2021).

En el establecimiento de salud | - 4 de Usquil, la realidad en cuanto a la
satisfaccion de atencion de usuarios se pudo observar que algunos pacientes
muestran gran inconformidad con respecto al tiempo de espera para ser atendidos
e incluso por falta de personal no llegan a recibir la atencién requerida, por otro
lado, el establecimiento cuenta con infraestructuras viejas y deterioradas que no
cumplen con las expectativas de la comunidad y del personal, a pesar de todos los

inconvenientes se trata de brindar una atencion con calidad a los pacientes.

Por lo expuesto anteriormente, es muy importante conocer cuan satisfechos
estan los pacientes con la calidad de atencién ofrecida por el personal de salud del
establecimiento. Ante esta problematica, se propuso como problema: ¢De qué
manera los factores sociodemograficos se relacionan con la satisfaccién de

atencion del usuario en los establecimientos de salud nivel I-4, Usquil, 20237

Esta investigacion a nivel tedrico se justifica, porque es importante conocer
la satisfaccion de los clientes con el fin de aportar nuevos conocimientos al
profesional de salud y sepan cuales son las razones por las cuales los pacientes

no estan completamente satisfechos con la atencion recibida y con ello se busquen



nuevas estrategias para reestructurar los planes de accién, compromiso, metas que
favorezcan al desarrollo del sistema sanitario, implicando a brindar un servicio de

calidad.

A nivel practico esta investigacion se justifica, porque nos permitird encontrar
el tipo de relacion de los factores sociodemogréficos en la satisfaccion de atencion
del usuario de un establecimiento de salud nivel I-4, Usquil, 2023. Esto nos ayudara
a aplicar nuevas herramientas de gestion que favorezcan a cumplir los objetivos y
metas en el establecimiento de salud. Con ello se optimizara la calidad de atencion
que se ofrece a los clientes y sobre todo se fortalecera las capacidades de cada

miembro del establecimiento.

A nivel metodoldgico, se justifica porque la metodologia empleada podra ser
utilizada en los demas establecimientos de salud de la Microred Usquil, lo que nos
ayudara a conocer una situacion mas global, ya que el instrumento es confiable y
permitira seguir investigando estas variables, debido a su importancia en la calidad

de atencién y sobre todo conocer los factores se relacionan con la variable 1.

Esta investigacion a nivel social ayudara a encontrar el nivel de relacién entre
las variables, permitiendo corregir ciertas falencias en la atencién hacia los
pacientes/usuarios buscando mejorar la atencion con calidad brindando y
cubriendo las expectativas, asi como las necesidades de la poblacion con el fin de

mejorar los sistemas de salud.

Como objetivo general se plantea establecer la relacion de los factores
sociodemogréficos en la satisfaccion de atencidn del usuario en un establecimiento
de salud nivel I-4, Usquil, 2023. Y como objetivos especificos: Identificar los factores
sociodemograficos de los usuarios de un establecimiento de salud nivel I-4, Usquil,
2023, identificar el nivel de la satisfaccion de atencion del usuario en un
establecimiento de salud nivel 1-4, Usquil, 2023, , determinar la relacion de los
factores sociodemograficos sobre la dimension fiabilidad de la satisfaccion de
usuario en un establecimiento de salud nivel I-4, Usquil, 2023, determinar la relacion
de los factores sociodemograficos sobre la dimension capacidad de respuesta de
la satisfaccion de usuario en un establecimiento de salud nivel I-4, Usquil, 2023,

determinar la relacion de los factores sociodemograficos sobre la dimension



seguridad de la satisfaccion de usuario en un establecimiento de salud nivel I-4,
Usquil, 2023, determinar la relacion de los factores sociodemograficos sobre la
dimensién empatia de la satisfaccion de usuario en un establecimiento de salud
nivel 1-4, Usquil, 2023 y determinar la relacion de los factores sociodemograficos
sobre la dimension aspectos tangibles de la satisfaccion de usuario en un
establecimiento de salud nivel I-4, Usquil, 2023.

Como hipétesis general se propuso que los factores sociodemograficos se
relacionan significativamente en la satisfaccion de atencion del usuario en un

establecimiento de salud nivel I-4, Usquil, 2023.



I MARCO TEORICO

En referencia a los trabajos previos en lo internacional se encontro el estudio
realizado por Asamrew et al., (2020) quien evalué la satisfaccion de clientes en la
IPRES y sus servicios, asi como sus determinantes en una entidad de salud. Fue
un estudio transversal, usando a 398 pacientes, a los cuales aplicé una entrevista
organizada, la informacion recabada llevaron un analisis estadistico. Hallando que
el 46.2% de los pacientes se encontraban satisfechos, dentro de las cuales el 58%
eran mujeres, el 50% de los participantes tenian +34 afios. Llegando a la conclusion

que la satisfaccion de los pacientes es baja en cotejo con otros estudios del pais.

Liuy Mao, (2019) Tuvieron como objetivo analizar la satisfaccion del paciente
con los servicios médicos rurales en China e identificar los determinantes
relacionados. Este estudio transversal se realizé en 11 provincias de China, donde
se aplic6 un muestreo aleatorio dentro de los cuales se aplico la encuesta del
servicio nacional de salud de China a 9811 pacientes (pacientes ambulatorios 5208
y pacientes hospitalizados 4603), se desarrollaron escalas de Likert con 5 puntos
utilizando 10 variables para evaluar la satisfaccion. Obtuvo como resultados que el
57% de los pacientes ambulatorios son mujeres y el 70.1 % son menores de 45
afos; en cuanto los pacientes hospitalizados el 55.8 eran mujeres y el 56.3 eran
menores de 45 afios, en cuanto a la satisfaccion el 60.2% de pacientes
ambulatorios y el 70.9% de pacientes hospitalizados se encontraron satisfechos.
Ademas, los determinantes que intervienen en la satisfaccion general de los
pacientes fueron la edad, ocupacion, ingresos y el tipo de hospital con valores de p
<0.01.

En el estudio realizado por Gerénimo-Carrillo et al., (2022) se planted
establecer el relacionar las satisfacciones de los pacientes en base a la calidad que
son atendidos, desde un fundamento descriptivo, con una muestra constituida con
378 participantes a los cuales se aplicé el cuestionario Servqual, obteniendo como
resultado que el 56.8% de los participantes tenian menos de 40 afios, el 71.8%
fueron del género femenino y en cuanto a la satisfaccion el 8.5% estan satisfechos,
concluyendo que hay bajo porcentaje de pacientes satisfechos, esto podria deberse
a la escases de medicamentos, la larga espera para ser atendidos, y los ambientes

fisicos de la institucion.



En su estudio Teréan (2020) el objetivo fue determinar el manejo de la calidad
de como se atiende en base al trabajo interno en un EESS, en el Ecuador. Este
analisis fue descriptivo, con una participacion de 230 usuarios y 13 trabajadores de
salud, aplicandose la evaluacion del clima laboral con una encuesta de escala
Likert para la calidad de atencion, y una encuesta del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, alcanzando un resultado el 76.9% de los trabajadores que no
reciben retroalimentacion de su jefe el 90 % de los pacientes estan satisfechos con
la atencion brindada, concluyendo que a pesar que el clima laboral no es adecuado
en este establecimiento de Salud, los clientes se encuentran satisfechos con la

atencion recibida, a pesar de la inexistencia de un trabajo interno 6ptimo.

En su articulo Vazquez et al., (2018) tuvo como objetivo determinar la
justificacion percibida por los usuarios por la atencion recibida en un EPNA de
México. Es un andlisis descriptivo, transversal, con una muestra constituida por 395
usuarios que recibieron atencion; ademas se uso la encuesta SERVPREF para
valorar la satisfaccion de usuario, reportando como resultado global el 60% de
clientes encontrandose satisfechos con la atencion recibida, por otro lado, se pudo
observar, que el 49% de usuarios se encuentra insatisfecho con el tiempo de espera
en citas médicas, laboratorio clinico y referencias, realidad que se asemeja mucho
en nuestro pais. Concluyendo que la satisfaccidén global percibida por los usuarios

es mayor a 60%.

Castelo et al., (2016) plante6 como fin identificar el ambito de satisfaccion de
los clientes atendidos en emergencia, Ecuador. Fue un trabajo descriptivo de corte
transversal, realizado durante el primer trimestre del 2015, teniendo como muestra
382 pacientes los cuales aplicé un cuestionario de satisfaccion aprobada por
profesionales de la salud, obteniendo como resultados el 75% de pacientes
encontrandose satisfechos. Se concluye desde los clientes que acuden al servicio
de emergencia estan complacidos con la atencién demostrando que el equipo de
salud conoce las necesidades de los usuarios y sobre todo existe un trabajo

multidisciplinario.

En trabajos previos de contexto nacional se encontraron los siguientes
antecedentes: Quispe (2022) en su analisis establecio la relacion de la capacidad

de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, estableciendo como objetivo verificar



la relacion entre dichas variables, con una perspectiva de investigacion fue
cuantitativo, con una participacion de 93 personas, quienes respondieron a dos
cuestionarios, dando como resultados que existe un r= 0.555, concluyendo que la
capacidad de respuesta dentro de una entidad ayuda a mejorar la satisfaccion de

los pacientes.

Hernandez (2020) en su investigacion analizé la atencion de salud del Perud
constituyendo los factores colegiados en adultos. Realizando un estudio analitico
de corte transversal donde se usaron los datos de (ENAHO) 2018. Obteniéndose
como resultado un total de 14 206 adultos recibiendo atenciéon en una IPRES del
Ministerio de Salud. Ademas, un 74.3% de pacientes reportaron que estaban
satisfechos de la atencion brindada. Concluyendo que 3 de cada 4 usuarios se
encuentran satisfechos y que hay pequefios grupos de poblaciones con menos
satisfaccion, esto se ve mas reflejado en zonas rurales. Es importante estar mas
pendientes de la satisfaccion de los usuarios, debiéndose plantear nuevas
estrategias que mejoren los puntos débiles con calidad de atencion en cada uno de

ellos.

Nufiez (2020), establece una investigacion de codmo se percibe la seguridad
del paciente, teniendo como objetivo describir la cultura de seguridad tomando en
cuenta el servicio brindado las fortalezas de la entidad de salud, desde parametros
cuantitativos, con una participacion de 121 personas, los cuales respondieron a dos
cuestionarios, los datos obtenidos establecieron que el 44.31% de la seguridad del
paciente es fundamental para poder satisfacer sus necesidades y no dar evidencia

de debilidad en los procedimientos.

Vargas (2019), establece un explicacion de cémo la empatia se relaciona
con los factores sociodemograficos dentro de la micro red de salud, estableciendo
determinar la relacion entre ambas variables desde un enfoque cuantitativo, la
muestra estuvo determinara por 92 personas las cuales respondieron a dos
cuestionarios, dando como evidencia que existe una relacién significativa entre las
variables sustentando los parametros de empatia si son relacionados por los

factores sociodemograficos especialmente los familiares y laborales.



Gamarra, (2017) se plante6 como objeto establecer los lineamientos del
clima organizacion para verificar la satisfaccion del usuario Bellavista, Callao. Este
estudio fue de corte observacional, descriptivo, correlacional. Donde la muestra
utilizada estuvo conformada por 118 empleados y 368 usuarios, como instrumento
para la evaluacion de la satisfaccion se uso el formulario SERVQUAL para el primer
nivel de atencion por tanto para evaluar el Clima Organizacional se uso la
herramienta aprobada por el MINSA. Obteniendo como resultados, al clima
organizacional resultando un nivel de “por mejorar’ y en la satisfaccién de usuario
con un 78.9% de pacientes satisfechos. Asimismo, se encontré una relacion del
clima organizacional y fiabilidad un coeficiente de 0.829, en capacidad de respuesta
0.817, seguridad 0.822 y una empatia 0.827 los aspectos tangibles 0.836 con un
valor de p=0.000 para todas las dimensiones. Concluyendo que el clima

organizacional interviene propiciamente cumpliéndose las expectativas del usuario

Fernandez et al., (2019), plante6 como objetivo establecer el clima
institucional y la satisfaccion del usuario externo en relacién con la atencion
recibida. El estudio fue observacional de corte transversal, empleandose un
cuestionario para evaluar el clima organizacional a 125 empleados, y la satisfaccion
de usuario se evalué a través del cuestionario SERVQUAL aplicAndose a 92
acompafantes de pacientes pediatricos hospitalizados. Dando como resultado para
el clima organizacional el 76,3%, calificando como “por mejorar”; y en cuanto a la
satisfaccion global fue de 64,4% calificAndola como satisfactoria. Concluyendo que
el clima institucional y la satisfaccion ayuda al mejoramiento de las organizaciones
prestadoras de salud identificando y corrigiendo problemas que debiliten la calidad

de la atencion.

Quispe y Torres (2019) plantearon como los factores sociodemograficos la
relacion con la fiabilidad en el cuidado humanizado que se brinda a los pacientes,
el objetivo del analisis fue determinar la relacién entre las variables identificadas,
desde un enfoque cuantitativo, la muestra de 41 personas las cuales respondieron
a dos cuestionarios, los resultados dieron evidencia que los factores
sociodemogréficos establecen una relacién para la percepcion de fiabilidad del

centro de salud, por lo que se puede concluir que la perspectiva para el incremento



de la satisfaccion del usuario en base a la calidad del servicio influyen mucho los
factores sociales, familiares y educacionales.

En su investigacion Santos (2022) se planteé como objetivo determinar
parametros de niveles de la calidad de atencion en un IPRES, asi como factores
asociados a la calidad de atencion percibida, el estudio fue observacional, de corte
transversal; como muestra tuvo a 204 pacientes, a quienes aplicé una encuesta
para recolectar datos personales y el SERVQHOS donde se evalla la calidad de
atencion, una vez recolectados los datos se usé el analisis estadistico Chi
cuadrado. Encontrando como resultados que el 61.27% fueron de sexo femenino y
que el 47.06% tenian por edad 30 a 50 afios. La cuarta parte de los pacientes
percibe insatisfacciéon en la atencion. Llegando a la conclusién que el género
femenino, ser mayor de 50 afios y estar casado estan asociados a un mayor grado
de insatisfaccion (p<0.05).

Guiop (2022), estableci6 los parametros de relacion en los lineamientos de
calidad en la atencion junto a la satisfaccion del usuario, cualitativa, no
experimental, descriptiva comparativa. Su muestra fueron 80 usuarios a los cuales
se le aplicé un instrumento validado por expertos, obteniendo como resultados que
el 23.8% de los participantes tenian de 18 a 30 afios y el 38.8% de 41 a 50 afos,
ademas que el 56.3% eran mujeres, asi como también que el 96.3% de los usuarios
se encontraban satisfechos y en cuanto a la calidad de atencién el 96.3% indico

gue es buena.

Ortega (2020), se plante6 como objetivo determinar si los indicadores
sociodemogréficos asociandose con la satisfaccién sobre la calidad de atencién en
Arequipa. La investigacion fue prospectiva y como técnica se uso la entrevista a
380 usuarios de 5 micro redes de la ciudad de Arequipa, usando la escala
socioeconémica de Amat y leén, y el SERVQUAL que mide la satisfaccion de
usuario, verificando que el 73.09% de los pacientes estaban insatisfechos y un
26.91% satisfechos, se lleg6 a la conclusién que si hay relacion entre los factores
sociodemogréficos asociados y la satisfaccion de atencion de calidad con 62% y

valores de p<0.05.



A nivel local Gutiérrez (2016) planted lineamientos de clima organizacion y
la satisfaccion de los usuarios, su muestra fue conformada por 5 EESS, para la
valoracion del clima organizacional aplicandose a 41 trabajadores “El cuestionario
para clima organizacional — MINSA” para valorar la satisfaccion de usuario se
aplicé a 115 usuarios el cuestionario MINSA” obteniendo como resultados que el
clima organizacional esta alto con un 73.2% y en cuanto a la satisfaccion el 91.3%
de usuarios se encuentran satisfecho con la atencién brindada. Concluyendo que
ambas variables se encuentran en niveles adecuados el clima organizacional con
73.2% y la satisfaccion son 91.3%, por ello, es importante que estas variables sean
evaluadas continuamente para poder mejorar e implementar nuevas estrategias de

gestion que permitan seguir brindando atencion de calidad a los usuarios.

Segun lo observado anteriormente, de la satisfaccion del usuario permite que
se encuentren ciertos aspectos que ayuden a la cualidad en la atencion de usuarios
sea adecuada, con ello se lograra buscar nuevas estrategias que ayuden a
optimizar una atencion con calidad que logre satisfacer las necesidades de la
poblacién. (Valeri, 2016).

Segun Chiavenato (1999), hace mencidn que las organizaciones dependen
de personas para funcionar, ya que ellas son las que las dirigen, controlan y las
hacen andar. Es gracias a estas personas que se forja el éxito y continuidad de las

organizaciones.

Los servicios de salud estan ubicados dentro de los sistemas abiertos, ya
que estan conformados por un conjunto de elementos interrelacionados como por
ejemplo el recurso humano, tecnoldgico e informacién que estan orientados a
mejorar la satisfaccion de calidad y la salud de la comunidad. (Hernandez, 2011).
La cualidad atencién de los servicios en salud se ha conceptualizado como el
abastecimiento de la atencién a los pacientes de manera que sea alcanzable,
ecuanime con un optimo nivel de profesionalismo, con el fin de lograr la satisfaccion

de los pacientes (Guerrero Rios, 2018).

La Satisfaccion de usuario esta relacionado por las percepciones de la
calidad que se recibe durante la atencién, valor monetario ademas de las

experiencias que se tienen anteriormente durante la adquisiciébn de un servicio.
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Dicho de otra manera, el usuario se sentira satisfecho segun la percepciéon que
tenga de calidad y esta puede ser relacionada por experiencias pasadas (Vasquez,
2016).

Dentro los modelos tedricos de la satisfaccion de usuario tenemos la Teoria
de la no confirmacion de expectativas, este tipo permite comparar las perspectivas
de calidad de un servicio que se va a adquirir versus la experiencia que ya se tuvo
del consumo. (Duque, 2005). Cuando el desempefio del servicio es mayor que las
expectativas nos dan como resultado una no confirmacion positiva, caso contrario

una no confirmacion negativa. (Perinat, 2001).

Asimismo, otra teoria del Descontento potencial describe que las molestias
por parte de los usuarios se deben por multiples reacciones a consecuencia del
disgusto que tienen cuando la prestacion es de tal o cual forma. El descontento
puede ser externamente (el usuario presenta su queja a instancias que pueden
solucionar el problema) o potencial (el usuario no presenta quejas, pero no esta

satisfecho con el servicio recibido) (Barrero et al., 2019).

Segun Lostaunau (2018), el enfoque afectivo esta referido a diversos
fendmenos que se relacionan con sentimientos subjetivos, ademas comprende que
las respuestas afectivas de los usuarios sirven para analizar la satisfaccion. Existen
dos tipos de afectos: los positivos (representa la emocién placentera, un elevado
afecto positivo es un indicador de satisfaccion) y los negativos (representa la

emocion displacentera, un afecto negativo indica insatisfaccion).

Dentro de las variables que influyen en los afectos se encuentran las
variables sociodemograficas: la edad que influye en el procesamiento de datos y el
género donde diferentes estudios encontraron que se asocia el género con las
emociones encontrando diferencias significativas entre hombres y mujeres. La otra
variable es la cultura, aunque algunos estudios sefialan que no existe asociacion
con las emociones. Por ultimo, la personalidad ciertos estudios sefialan que la
personalidad influye de manera negativa o positiva en los estados afectivos
(Lostaunau, 2018).
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Los factores sociodemograficos analizan las caracteristicas especificas de
la poblacién a niveles geogréficos con informacion desagregada geograficamente

sobre los aspectos sociales, econdmicos y demograficos. (Duncan et al, 2015).

Edad: es el tiempo vivido de una persona expresada en afos, estara dividida
en dos agrupaciones de 18 a 29 afios y de 30 a 55 afos. Sexo: son el conjunto de
peculiaridades de las caracteristicas de los individuos de una especie que los divide
en masculinos y femeninos. Nivel de estudio: Cuando la persona tiene un nivel de
estudio superior (estudio técnico o universitario) 0 no superior. Estado civil: viene a
ser la situacién que tienen las personas de acuerdo con las leyes o costumbres del
pais en funcion del matrimonio o parentesco. Tiempo de espera: cuando el tiempo

de espera es menor a 30 min. O mayor a 30 min.

Ademas, Anacata y Flores (2019), establece los parametros de factores en
base los lineamientos sociales y demograficos, los cuales describen como las
personas generan un vinculo con la sociedad, considerando que dichos factores
coinciden con el comportamiento desde sus entornos familiares, econdmicos,
educativos y geograficos estableciendo una descripcién corta de cémo estos se

desenvuelven en los grupos.

Con respecto a las dimensiones se establece que la investigacion de los
factores familiares, establecen cuales son las interacciones entre un entorno y una
relacion entre los diferentes tipos de familia para instaurar una interpretacion de la
realidad y poder verificar la manera de enfrentar los problemas, el apoyo familiar
por diferentes estamentos, en salud, verificando la atencion de calidad, el control y
la responsabilidad de los establecimientos. (Sanader et al, 2014).

El factor econdmico establece la fundamentacion de como el estado opera
eficientemente los recursos para y estos como se encuentran relacionados para
poder cumplir con la disponibilidad de actividades y evaluarlas por los ingresos.
(Word Health Organization, 2013).

El factor educativo, son planteamientos para los pardmetros en condiciones
para dar una relacion a los fines educativos estableciendo los resultados que
requiere, por ello la poblacion debe verificar el control educativo, las charlas que las
instituciones brindan, asi como las campanas ejecutadas en diferentes ambitos del
sector. (Olenick et al, 2019).
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Finalmente, los factores geograficos, son establecimientos que se evallan
con diferentes circunstancias distribuidos para poder establecer una atencion y
asistencia oportuna, tomando en cuenta la distancia que toma adquirir dichos
servicios de salud. (Koukouli et al, 2002).

La teoria de la transicidbn demogréfica explica como se produce un cambio
gradual desde un estado de desequilibrio demogréafico con altos niveles de
mortalidad y natalidad, hacia niveles reducidos de ambos, a través de una fase
intermedia de rapido crecimiento poblacional. Este cambio demografico se
relaciona con la industrializacién y es relacionado por diversos factores (Tardivo,
2021).

Amorim (2021) aporta diciendo que la teoria del cambio demogréfico
describe una ubicacion estable con un alto namero de hijos por familia, conocida
como fecundidad natural, una nueva ubicacion estable en la que el nimero de hijos
por familia disminuye significativamente debido a la vigilancia voluntaria de la
fecundidad, es decir, fecundidad controlada. (Gobbens y Remmen, 2019). Durante
este periodo de transformacion, las asociaciones rompen con su pasado y cambian
su mentalidad en relacion a la sexualidad, la vida y la muerte. (Saavedra, 2020). El
cambio demogréfico es el origen de la transformacion de la economia familiar y del
envejecimiento de la poblacion. Este proceso se asocia con cambios en la
estructura social, econémica y politcamente de una sociedad, que tiene
implicaciones significativas para el desarrollo humano. (Deri, 2020).

Becker (2021), dice que la teoria de la fragmentacion del mercado laboral
propone romper con el paradigma econdmico ortodoxo explicando el entorno
laboral sostiene que los mercados de trabajo no son uniformes, sino que estan
compuestos por diversos submercados que operan con légicas internas distintas.
Ademas, se observa la presencia de barreras que dificultan la movilidad entre
segmentos laborales. (Mitrovic y Vasiijevic, 2017).

También se reconoce que hay diferentes mecanismos de asignacion salarial
entre los distintos segmentos, siendo mas desfavorables para las personas de
bajos recursos. (Jiménez, 2019) agrega diciendo que éste no se trata de un solo
mercado competitivo, sino de una diversidad de segmentos donde no existe
competencia y las remuneraciones al capital humano difieren. Ademas, se

reconocen barreras institucionales que restringen la capacidad de la poblacién para
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beneficiarse equitativamente de la educacion y capacitacion. (Thavorn et al, 2017).
En otras palabras, se puede decir que esta teoria examina como los factores
sociodemograficos, como la ensefianza y el género, influyen en la segmentacion
del mercado laboral. Sostiene que ciertos grupos de la poblacion pueden enfrentar
discriminacion y desigualdad en el acceso a oportunidades laborales, lo que a su
vez afecta su estatus socioeconémico. (Saturnino y Masood, 2022).

Martuccelli (2021), La teoria de la modernizacion se distingue por la
introduccién de roles e instituciones surgidos de la industrializacion en otros
ambitos sociales. Aunque esta definicion enfatiza principalmente la modernizacion
econOmica, es posible retener su idea analitica general al separarla de la base
exclusivamente industrial. (Fisher et al, 2021). En otras palabras, podemos
entender la modernizacion como la incorporacion de roles e instituciones
"modernos” generados en un @mbito social a otros sectores de la sociedad. (Jarosz
y Mlynarska, 2022). En otras palabras, podemos decir que la teoria de la
modernizacidbn examina como los factores sociodemograficos influyen en el
transcurso de desarrollo de las sociedades. Propone que a medida que una
sociedad experimenta cambios demograficos, como un decrecimiento en el indice
de fecundidad y el aumento en la esperanza de vida, se produce una transicion
hacia una sociedad moderna y desarrollada.

La satisfaccion del usuario fue principalmente vista como la respuesta del
usuario o cliente a los cumplimientos de su demanda, sin embargo, a lo largo de
muchas investigaciones, y no solo corresponde a la saciedad de las demandas,
sino que también se describe como un proceso complejo, y se plantea que la
satisfaccion esta determinada por 2 factores, el primero es una respuesta
emocional afectiva que puede ser positiva 0 negativa y la segunda es la aprobacién
o rechazo cognitivo. En conclusion, se puede decir que la satisfaccion de usuario

es una actitud (Bustamante Ubilla et al., 2019).

Entre los Instrumentos de medida de satisfaccion encontramos al Servqual
que es un instrumento que mide la calidad de atencion que perciben los
consumidores en cualquier servicio. Mide 5 dimensiones: fiabilidad, componentes
tangibles, seguridad, capacidad de reaccién y empatia. Siendo trasformadas en
veintidos afirmaciones consideradas como expectativas siendo percibidas. Cada

afirmacion en la medida de la escala de Likert de 7 puntos.
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Por otro lado, tenemos al LiIbQUAL+TM, este instrumento fue adaptado de
SERVQUAL ayudando a nuevas medidas de la Asociacion de Bibliotecas de
Investigacion conformado con veintidés afirmaciones que miden la percepcion de
los usuarios, se organiza en 3 dimensiones: la afectacion de los servicios, el control
de la informacion y el lugar. El consumidor va a indicar el nivel minimo, deseado y
la percepcion del servicio. Por ultimo, al SERVPERF, fue perfeccionada por Cronin
y Taylor debido al ataque a SERVQUAL. Este instrumento solamente contiene
veintidos afirmaciones con referencia a la percepcion, lo que reduce la mitad de las

otras mediciones (Salazar, 2011).

Dentro de las dimensiones de la satisfaccion de usuario tenemos los
Aspectos tangibles es el estado de la infraestructura fisica del establecimiento,
incluyendo a los medios de comunicacion. Fiabilidad que evalla la habilidad de los
empleados en el momento que realizan sus actividades, es decir cuando brindan
un buen servicio. La amplitud de respuesta es el valor que da al interés ayuda al
consumidor a la disposicion para dar un servicio oportuno. La Seguridad es el
reconocimiento del servicio brindado la cortesia de los empleados principalmente
el conocimiento y la actitud que proyectan hacia los usuarios. Por ultimo, la Empatia
es la voluntad de los trabajadores a ayudar a los clientes a brindar una atencién

personalizada, segun las necesidades de los usuarios (Ramos et al., 2020).

La empatia es relevante porque este comportamiento favorece a los buenos
pardmetros de alianza en tono a la recuperacion del paciente, dando la posibilidad
gue muestren la comprension del porqué de su tratamiento, generando mayores
indices de satisfaccion y disminuyendo la ansiedad, es por ello que el
comportamiento empatico da evidencia de un incremento en la calidad de vida
(Dominguez, 2020).

El Ministerio de Salud (2011), propuso un sistema para valorar la satisfaccion
de los consumidores a través de la metodologia SERVQUAL, definiendo la calidad
como la diferencia de las percepciones y la probabilidad de los clientes externos.
Lo que nos ayudara a medir el nivel de calidad de atencién de los establecimientos
prestadores de salud en todo el pais. Esta herramienta discrepa de lo que el usuario

aguarda del servicio con lo se aprecia. (Numpaque & Rocha, 2016). Para este
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estudio se tomara como instrumento el SERVPERF, siendo més factible
reduciéndose a la mitad de tiempo y de respuestas.

Segun Belalcazar (2012) la cultura organizacional viene a ser la interaccion
del entorno, valores, normas, pautas de comportamiento que hace que los
individuos se identifiquen con la organizacién que pertenecen. Del mismo modo
contar con una cultura organizacional solida ayuda que el personal optimice su
potencial, por tanto, cada organizacion es diferente contando con su propia cultura

organizacional.

Satisfaccion de usuario se puede definir como la percepcién que tienen los
usuarios entre las expectativas versus el servicio que recibe. Estas expectativas
pueden ser consecuencia de experiencias previas e informacion o comparacion de
atencion con otros usuarios. La satisfaccion de usuario indica el grado de calidad

de atencion de servicio que de brinda (Vergel et al., 2022).

La abstraccion de percepcion es importante, ya que es un procedimiento el
cual esta establecido para la seleccidon y organizacion para la interpretacion de la
informacion que se recibe con el fin de referencias la legibilidad global. Esto
ayudara a identificar y evaluar como usuarios perciben los servicios en término de
calidad y cual es el grado de satisfaccion que experimentan en el servicio.
(Bustamante Ubilla et al., 2019)

Los recursos humanos en salud, segun la OMS, son la agrupacion de
individuos de diferentes profesiones y ocupaciones que se dedican a perfeccionar
la salud de la poblacién, reconociendo que son un componente indispensable para
dar confianza a la atencién de calidad a la poblacion, lo que demandaria una mayor
inversién para contratar mas personal, perfeccionando y capacitando al personal
de salud con el fin de reforzar la administracion y el desarrollo de los recursos en

las entidades sanitarias. (Inga y Rodriguez, 2019)
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Aplicada, ya que se busco el incremento de conocimiento a través de la respuesta
de problemas de investigacion de un determinado sector, tomando como
informacion base la aplicacion de instrumentos y el uso de tecnologia para su

analisis e interpretacion. (Risco, 2020).

El enfoque es cuantitativo, ya que se establecié la presentacion de los
diferentes resultados se daran en tablas o figuras numeéricas que representan los

niveles de frecuencia o los coeficientes de correlacion. (Destiny, 2017).
3.1.2. Disefio de investigacion

No experimental: de corte transversal porque los datos fueron obtenidos en un solo
momento, descriptivo ya que busca el conocimiento inicial de la realidad que se
produce de la observacién (Alban et al., 2020). Correlacional, ya que se establecen

buscar como los temas descritos se relacion entre si. (Callaway, 2020).

Esquema:

M = Pacientes que acuden al establecimiento de salud
O1 = Factores sociodemograficos

02 = Satisfaccion de atencion

r = Relacion estadistica.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Factores sociodemogréficos
Definicién conceptual:

Afacata y Flores (2019), establece los parametros de factores en base los
lineamientos sociales y demograficos, los cuales describen como las personas
generan un vinculo con la sociedad, considerando que dichos factores coinciden
con el comportamiento desde sus entornos familiares, econdmicos, educativos y
geograficos estableciendo una descripcion corta de cdmo estos se desenvuelven

en los grupos.
Definicion operacional:

Se recogieron los datos a través de la encuesta en construida por Tanta
(2021), el cual contiene 19 items, los cuales tienen opciones de respuesta en base
una escala tipo Likert, con el fin de poder conocer la percepcion de la muestra de

investigacion desde un entorno numeérico.
Dimensiones e indicadores

Segun la dimension factores familiares establece a los indicadores apoyo
familiar, salud, atencién de calidad, control y responsabilidad, para la dimension
factores econdémicos establece a los indicadores actividades e ingresos, a los
factores educativos establece a los indicadores control charlas y campanias,
finalmente factores geograficos establece a los indicadores atencion oportuna,
asistencia y distancia.

Escala: Ordinal
Variable 2: Satisfaccién de atencién
Definicién conceptual:

Es la percepcion que tienen los usuarios entre las expectativas versus el

servicio que recibe (Vergel et al., 2022).
Definicion operacional:

Se evalud a traves de la aplicacion del cuestionario SERVPERF. Que mide
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5 dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos tangibles.

Dimensiones e indicadores

Segun la dimension fiabilidad establece a los indicadores igualdad, orden de
llegada, horario de atencion y atencién oportuna, para la dimension capacidad de
respuesta establece a los indicadores disponibilidad de producto, atencién y tiempo
de espera, para la dimension seguridad establece a los indicadores resolucién de
problemas, privacidad, eficiencia, tiempo de atencion y confianza, para la dimension
empatia establece a los indicadores amabilidad, comprension y finalmente la
dimension aspectos tangibles establece a los indicadores informacion, limpieza y
disponibilidad.

Escala: Ordinal
(Ver anexo 01)

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo constituida por el promedio de pacientes atendidos entre los
meses de enero a mayo del presente afio, siendo un total de 1512 pacientes.

Los criterios de seleccion, establecen a los criterios de inclusiéon como los
pacientes mayores de edad (18 afios a 55 afios), que acudan a atenderse al centro
de salud, que deseen participar en el estudio y los criterios de exclusién los cuales
incluyen a usuarios y acompafantes que presenten alguna discapacidad o
enfermedad que les impida responder el cuestionario, pacientes analfabetos,
menores de edad, mayores de 55 afios y que no acepten participar del estudio.
3.3.2. Muestra

La muestra fue determinada por el calculo de un método estadistico, estableciendo

a 255 pacientes. (Ver anexo 02).
3.3.3. Muestreo

La técnica de muestreo utilizada para encontrar el numero de pacientes del
establecimiento de salud fue probabilistico, aleatorio simple, ya que permitio en

base al azar establecer los participantes del estudio. (Otzen & Manterola, 2017).
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3.3.4. Unidad de analisis
Paciente de un establecimiento de salud de nivel I-4, Usquil, 2023.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Como técnica se utilizé la encuesta, ya que se establecid parametros de
construccion de diferentes items las cuales sera respondidas mediante escalas

numeéricas (Van et al, 2019).

El cuestionario es el instrumento seleccionado ya que se estructuré una
cantidad de items para medir la percepcion de una muestra, es por ello que para el
cuestionario de los factores sociodemograficos se tomara en cuenta al instrumentos
construido por Tanta (2021), para poder evaluar los diferentes factores tanto
familiares, econdmicos, educativos y geograficos, el cual estad dividido en 19
preguntas los cuales seran respondidos por una escala tipo Likert, para la
evaluacion de la satisfaccién de atencion y los factores sociodemograficos se aplicd
el cuestionario SERVPERF — MINSA, 2012. Esta encuesta consta 22 preguntas de

percepciones divididas por 5 criterios de evaluacion. (Ver anexo 03 y 04)

Ademas, se establece la validez de los resultados tomando en cuenta la
perspectiva de 3 expertos los cuales verificaron si los instrumentos pueden ser

ejecutados. (Ver anexo 05)

La confiabilidad fue establecida mediante los resultados de una prueba piloto

(Ver anexo 06).
3.5. Procedimientos

Primero se presentd una carta de presentacion a la jefa del establecimiento de

salud, quien dara la autorizacién para realizar el estudio.

Para la evaluacion de la satisfaccion de atencién y factores sociodemogréaficos
se reunid a los usuarios en sala de espera, para dar una pequefia explicacion del
estudio, luego se les pidi0 al usuario externo su consentimiento para aplicar la
encuesta, después de ser atendidos se procedio a dar las instrucciones para el

llenado, empezando por los datos generales y luego las preguntas de percepciones,

20



ademas se les indico que todo se mantendra en confidencialidad, la recoleccion de

los datos se hizo en varios dias hasta lograr alcanzar el tamafio de muestra.
3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis establece como primer punto los lineamientos
estadisticos descriptivos (Belotto, 2018), ya que se describiran las variables de
investigaciéon tomando en cuenta los niveles de frecuencia y porcentaje usando la
herramienta Excel, ademas se pudo establecer una estadistica inferencial,
verificando los parametros de relacion primero tomando los datos en base a su
distribucion ejecutando la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, que
después de su ejecucion establecioé la prueba estadistica a utilizar para demostrar

nuestros objetivos de investigacion.
3.7. Aspectos éticos

Ademas se establece los aspectos éticos para poder afirmar el uso de los
lineamientos de las directivas de la UCV, tomando en cuenta los principios
generales como el respeto hacia los participante verificando su autonomia e
integridad ya que los datos obtenidos solo serdn usados para la presente
investigacioén, con el fin de que los resultados busque el bienestar de ellos,
verificando un trato con Justicia, honestidad y sobre todo el rigor cientifico tomando
en cuenta las competencias profesionales y cientificas que requiere todo trabajo de
investigacion, asi también considerando también las normas APA 7ma edicién para
poder citar a todos los autores que se toman en cuenta para dar una mayor
relevancia a la teorias de la presente investigacion, ademas se toma en cuenta la

confidencialidad de los datos de las personas participantes.
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IV. RESULTADOS

Después de la aplicacion de los cuestionarios se presentan los resultados con el fin

de responder a los objetivos de investigacion:
Andlisis descriptivo:
Tabla 1

Nivel de los factores sociodemograficos

Nivel N° %
Bueno 106 42
Medio 147 58
Malo 2 0.8
Total 255 100

Nota. Analisis descriptivo de aplicacién de cuestionarios

Se observa en la tabla 1, que de acuerdo a la percepcion de los participantes, el
58% valora a los factores sociodemograficos esta en un nivel medio, el 42% valora
a la variable en un nivel bueno y el 0.8% de los encuestados valora a los factores

sociodemogréficos en un nivel malo.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccion de atencion del usuario

Nivel N° %
Bueno 95 37
Medio 150 59
Malo 10 3.9
Total 255 100

Nota. Analisis descriptivo de aplicacion de cuestionarios

Se observa en base a la percepcion de los participantes que el 59% valora a
satisfaccion de atencién del usuario estd en un nivel medio, el 37% valora a la
variable en un nivel bueno y el 3.9% de los encuestados valora a la satisfaccion de

atencion del usuario en un nivel malo.
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Anélisis inferencial:

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico Gl Sig.
Familiares ,103 255 ,000
Econdmico ,086 255 ,000
Educativos ,075 255 ,001
Geogréficos ,119 255 ,000
Factores ,051 255 ,100
sociodemograficos
Fiabilidad ,110 255 ,000
Capacidad de ,120 255 ,000
respuesta
Seguridad ,088 255 ,000
Empatia ,123 255 ,000
Aspectos ,100 255 ,000
Satisfaccion de ,047 255 ,200°
atencion del
usuario

Nota. Analisis inferencial de aplicacion de cuestionarios

En la tabla 3, se puede verificar que la distribucion de las dos variables de

investigacién es normal ya que la significancia es mayor al 0.05, por lo que se

ejecutara la prueba de Pearson para hallar la relacion entre las variables.

Para relacionar las dimensiones se establecera la prueba de Spearman, ya que la

distribucion es no normal porgue la significancia es menor al 0.05.
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Prueba de hipétesis

Tabla 4

Relacion entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion de atencion del

usuario
Variables Satisfaccion de atencién del usuario
Coeficiente de
_ 0.537*
Factores relacion de Pearson
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafio de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicacion de cuestionarios

En la tabla 4, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada

se hall6 un coeficiente de 0.537 y una significancia menor al 0.01, por lo que se

puede decir que existe una relacion moderada y significativa entre los factores

sociodemogréficos y la satisfaccion de atencién del usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores

sociodemogréficos la satisfaccién de atencion del usuario serd mas eficiente.
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Tabla 5

Relacion entre los factores sociodemograficos y la “Fiabilidad” de la satisfaccion de

atencion del usuario

Satisfaccion de atencién del usuario

Variables
“Fiabilidad”
Coeficiente de
» 0.483**
Factores relacion de Spearman
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafo de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicaciéon de cuestionarios

En la tabla 5, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada
se halloé un coeficiente de 0.483 y una significancia menor al 0.01, por lo que se
puede decir que existe una relacion moderada y significativa entre los factores
sociodemogréficos y la fiabilidad de la satisfaccién de atencion del usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la fiabilidad de la satisfaccion de atencion del usuario sera mas

eficiente.
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Tabla 6

Relacion entre los factores sociodemograficos y la “Capacidad de respuesta” de la

satisfaccion de atencion del usuario

Satisfaccion de atencion del usuario

Variables
“Capacidad de respuesta”
Coeficiente de
y 0.429**
Factores relacion de Spearman
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafio de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicaciéon de cuestionarios

En la tabla 6, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada
se halloé un coeficiente de 0.429 y una significancia menor al 0.01, por lo que se
puede decir que existe una relacion moderada y significativa entre los factores
sociodemogréficos y la capacidad de respuesta de la satisfaccion de atencién del

usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la capacidad de respuesta de la satisfaccion de atencién del
usuario establecera la eficacia necesaria.
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Tabla 7

Relacion entre los factores sociodemograficos y la “Seguridad” de la satisfaccion

de atencion del usuario

Satisfaccion de atencién del usuario

Variables .
“Seguridad”
Coeficiente de
» 0.338**
Factores relacion de Spearman
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafo de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicaciéon de cuestionarios

Interpretacion:

En la tabla 7, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada
se hallé un coeficiente de 0.338 y una significancia menor al 0.01, por lo que se
puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los factores

sociodemogréficos y la seguridad de la satisfaccion de atencion del usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la seguridad de la satisfaccion de atencion del usuario

establecerd la eficacia necesaria.
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Tabla 8

Relacion entre los factores sociodemograficos y la “Empatia” de la satisfaccion de

atencion del usuario

Satisfaccion de atencién del usuario

Variables i
“Empatia”
Coeficiente de
» 0.372**
Factores relacion de Spearman
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafo de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicaciéon de cuestionarios

En la tabla 8, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada
se hall6 un coeficiente de 0.372 y una significancia menor al 0.01, por lo que se
puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los factores

sociodemogréficos y la empatia de la satisfaccion de atencion del usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la empatia de la satisfaccion de atencion del usuario establecera

la suficiencia que requiera.
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Tabla 9

Relacion entre los factores sociodemogréficos y los “Aspectos tangibles” de la

satisfaccion de atencion del usuario

Satisfaccion de atencion del usuario

Variables ]
“Aspectos tangibles”
Coeficiente de
_ 0.707*
Factores relacion de Spearman
sociodemogréficos Significancia 0.000
Tamafo de muestra 255

Nota. Analisis inferencial de aplicacion de cuestionarios

En la tabla 9, se puede observar que de acuerdo a la prueba estadistica ejecutada
se hall6 un coeficiente de 0.707 y una significancia menor al 0.01, por lo que se
puede decir que existe una relacion alta y significativa entre los factores
sociodemogréficos y los aspectos tangibles de la satisfaccidon de atencion del

usuario.

Por ende, se pude decir que una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos los aspectos tangibles de la satisfaccion de atencion del usuario

estableceréan la suficiencia que requiera.
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DISCUSION

El objetivo de investigacion, donde se hall6é una coeficiente de 0.537, por lo
gue se puede decir que existe una relacidbn moderada y significativa entre los
factores sociodemograficos y la satisfaccion de atencion del usuario,
estableciendo que a una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la satisfaccion de atencion del usuario sera mejor, dichos
resultados guardan coherencia con; Ortega (2020), verificO que si hay
relacion entre los factores sociodemograficos asociados y la satisfaccion de
atencion de calidad con 62% y valores de p<0.05, confirmado lo establecido
por Vasquez (2016), quien explico que la satisfaccion de usuario esti
relacionada por las percepciones de la calidad que se recibe durante la
atencion, valor monetario ademas de las experiencias que se tienen
anteriormente durante la adquisicion de un servicio. Dicho de otra manera,
el usuario se sentira satisfecho segun la percepciéon que tenga de calidad y
esta puede ser relacionada por experiencias pasadas, teniendo en cuenta lo

dicho antes.

Afacata y Flores (2019), quien establece los parametros de factores en base
los lineamientos sociales y demograficos, los cuales describen como las
personas generan un vinculo con la sociedad, considerando que dichos
factores coinciden con el comportamiento desde sus entornos familiares,
econdmicos, educativos y geograficos estableciendo una descripcion corta
de como estos se desenvuelven en los grupos, ya que son fundamentos para
establecer la percepcidn o apoyo para un mejor planteamiento de servicios,
permitiéndonos cumplir con lo establecido por; Valeri (2016), quien nos
menciona que la satisfaccion del usuario permite que se encuentren ciertos
aspectos que ayuden a que la calidad en la atencion de los usuarios sea
adecuada, con ello se logrard buscar nuevas estrategias que ayuden a
optimizar una atencion con calidad que logre satisfacer las necesidades de
la poblacion, verificando que a satisfaccion de usuario es vista como la
respuesta del usuario a los cumplimientos de su demanda, sin embargo a lo
largo la investigacion, se ve que no solo corresponde a la saciedad de las

demandas sino que también se describe como un proceso complejo, por lo
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gue se plantea que la satisfaccion estad determinada a su perspectiva de
atencién de los diferentes factores sociodemograficos.

Con referencia al propadsito especifico 1, se hallé un coeficiente de 0.483, por
lo que se puede decir que existe una relacion moderada y significativa entre
los factores sociodemogréaficos y la fiabilidad de la satisfaccion de atencién
del usuario, verificando que a una mejor relacion de eficacia de los factores
sociodemogréficos la fiabilidad de la satisfaccion de atencion del usuario

sera mas eficiente, dichos resultados guardan coherencia con:

Quispe y Torres (2019) plantearon como los factores sociodemogréficos se
relacién con la fiabilidad en el cuidado humanizado que se le da a los
pacientes, los resultados dieron evidencia que los factores
sociodemogréficos establecen una relacion para la percepcion de fiabilidad
del centro de salud, por lo que se puede concluir que la perspectiva para el
incremento de la satisfaccion del usuario en base a la calidad del servicio
influyen mucho los factores sociales, familiares el Analisis de disponibilidad
el cual mide que los productos estén presentes cuando se necesiten,
ademas miden los servicios de adquisicion, el transito de los productos y al

usuario.

Por ultimo, tenemos a la Medicién de la calidad percibida, que se fundamenta
en las percepciones de calidad que definen los usuarios de una prestacion
con base a la valoracion del trabajo en diferentes escalas para luego
combinarlas y tener una idea global y educacionales, tomando en cuenta lo
dicho por; Salazar (2011), quien menciona que el andlisis de disponibilidad
el cual mide que la disponibilidad (nivel de fiabilidad) estén presentes cuando
se necesiten son medidos por la respuesta en los servicios de adquisicion,

el transito de los productos al usuario.

Por ultimo, tenemos a la Medicién de la calidad percibida, que se fundamenta
en las percepciones de calidad que definen los usuarios de una prestacion
con base a la valoracion del trabajo en diferentes escalas para luego
combinarlas y tener una idea global, tomando en cuenta el uso de los

instrumentos y metodologia siendo importante lo establecido por; Ortega
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(2020), se plante6 como objetivo determinar si los factores
sociodemogréficos se asocian con el nivel de satisfaccion sobre la calidad
de atencion dentro instrumentos que usaron, estaba la escala
socioeconOmica de Amat y ledn, y el SERVQUAL que mide la satisfaccion
de usuario. Us6é como prueba estadistica para determinar la relacion entre
las variables. Encontrando que el 73.09% de los pacientes estaban
insatisfechos y un 26.91% satisfechos, se llegé a la conclusion que si hay
relacion entre los factores sociodemograficos asociados y la satisfaccion de
atencién de calidad con 62% y valores de p<0.05, es por ello que es
importante tomar en cuenta que los pardmetros de resultados en base a
escala para medir la satisfaccion de los pacientes son fundamentales para
poder verificar cuales son las unidades de atencidon que se tienen que

mejorar.

Con referencia al proposito especifico 2, se hallé una coeficiente de 0.429 y
una significancia menor al 0.01, por lo que se puede decir que existe una
relacion moderada y significativa entre los factores sociodemograficos y la
capacidad de respuesta de la satisfaccion de atencidon del usuario,
verificando que a una mejor relacibn de eficacia de los factores
sociodemogréficos la capacidad de respuesta de la satisfaccion de atencion
del usuario establecera la eficacia necesaria, dichos resultados guardan

coherencia con:

Quispe (2022) en su investigacion establecié la relacién de la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios, dando como resultados que
existe un indice de relacion de 0.555 y una significancia menor al 1%, por lo
gue se puede concluir que la capacidad de respuesta dentro de una entidad
se puede ayudar a mejorar la satisfaccion de los pacientes, es por ello que

se puede coincidir.

Bustamante et al (2019), quien menciona que la satisfaccioén de usuario fue
principalmente vista como la respuesta del usuario o cliente a los
cumplimientos de su demanda, sin embargo a lo largo de muchas
investigaciones, ahora se ve que no solo corresponde a la saciedad de las

demandas sino que también se describe como un proceso complejo, por lo
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gue se plantea que la satisfaccion esta determinada por 2 factores, el primero
es una respuesta emocional afectiva que puede ser positiva 0 negativa y la
segunda es la aprobacion o rechazo cognitivo. En conclusién, se puede decir
gue la satisfaccion de usuario es una actitud, es por ello que tomar en cuenta
los parametros de la capacidad de respuesta dentro de la entidad es muy

importante.

Con referencia al propadsito especifico 3, se hallé un coeficiente de 0.338, por
lo que se puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los
factores sociodemogréficos y la seguridad de la satisfaccion de atencién del
usuario, verificando que se pude decir que una mejor relacion de eficacia de
los factores sociodemograficos la seguridad de la satisfaccion de atencién
del usuario establecera la eficacia necesaria, dichos resultados guardan
coherencia con; Nufiez (2020), establece una investigacion de la cultura de
seguridad del paciente, estableciendo como objetivo de investigacion
describir la cultura de seguridad tomando en cuenta el servicio brindado una
explicacion de las fortalezas de la entidad de salud, los datos obtenidos
establecieron que el 44.31% establece que la seguridad del paciente es
fundamental para poder satisfacer sus necesidades y no dar evidencia de

debilidad en los procedimientos.

Inga y Rodriguez (2019), quien establece que, para mejorar la salud de la
poblacién, se debe reconocer que la seguridad es un componente
indispensable para garantizar una atencién de calidad hacia la poblacion, lo
gue demandaria una mayor inversion para contratar mas personal,
perfeccionamiento y capacitaciéon del personal de salud con el fin de

fortalecer la gestion y el desarrollo de los recursos para la salud.

Con referencia al propdsito especifico 4, se hallé un coeficiente de 0.338, por
lo que se puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los
factores sociodemograficos y la empatia de la satisfaccion de atencion del
usuario, verificando que a una mejor relacién de eficacia de los factores
sociodemograficos la empatia de la satisfaccion de atencion del usuario
establecera la suficiencia que requiera, dichos resultados guardan

coherencia con; Vargas (2019), establece una explicacibn de cémo la
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empatia se relaciona con los factores sociodemograficos dentro de una micro
red de salud, la evidencia estableci6 que existe una relacion significativa
entre las variables sustentadas ya que los parametros de empatia si son
relacionados por los factores sociodemograficos especialmente los

familiares y laborales, aprobado lo establecido por:

Dominguez (2020), quien menciona que la empatia es relevante ya que ese
comportamiento favorece a los unos buenos parametros de alianza en tono
a la recuperacion del paciente, dando la posibilidad de que los mencionados
muestren la comprension del porqué de su tratamiento, generando mayores
indices de satisfaccion y disminuyendo la ansiedad, es por ello que el
comportamiento empéatico da evidencia de un incremento en la calidad de

vida.

Para demostrar el objetivo especifico 5, se hallé un coeficiente de 0.707, por
lo que se puede decir que existe una relacion alta y significativa entre los
factores sociodemograficos y los aspectos tangibles de la satisfaccién de
atencién del usuario, verificando que a una mejor relacion de eficacia de los
factores sociodemograficos los aspectos tangibles de la satisfaccion de
atencion del usuario estableceran la suficiencia que requiera, dichos
resultados guardan coherencia con; Asamrew et al., (2020) quien se planted
como objetivo evaluar el nivel de satisfaccion de pacientes en los servicios
de hospitalizacion y sus determinantes en una entidad de salud. Hallando
como resultados que el 46.2% de los pacientes se encontraban satisfechos.
Llegando a la conclusion que la satisfaccion de los pacientes es baja en
cotejo con otros estudios del pais, considerando que la calidad de servicio

también establece mucho el nivel de aspectos tangibles del centro de salud.

Martuccelli (2021), quien en la teoria de la modernizacion se distingue por la
introduccion de roles e instituciones surgidos de la industrializacion en otros
ambitos sociales. Aunque esta definicibn enfatiza principalmente la
modernizacién econdmica, es posible retener su idea analitica general al
separarla de la base exclusivamente industrial. En otras palabras, podemos
entender la modernizacion como la incorporacion de roles e instituciones

"modernos” generados en un ambito social a otros sectores de la sociedad.
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En otras palabras, podemos decir que la teoria de la modernizacion examina
como los factores sociodemograficos influyen en el proceso de desarrollo de

las sociedades.

Finalmente podemos decir que lo factores sociodemogréficos (familiares,
econOmicos, educativos y geograficos), forman parte de la relacion para
poder establecer que la satisfaccion de la atencion de los usuarios de la
evidencia que requiere la atencién en el sector salud, considerando sus
perspectivas para mejorar los procesos de atencion, permitiéndonos mejorar
la falencia y reafirmar todas las fortalezas que son desarrolladas por los

sistemas de salud.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se identificO que el 58% de los usuarios valora a los factores
sociodemogréficos en un nivel predominantemente medio, verificando que los
pacientes que visitaron la entidad de estudié establecieron, que los parametros
sociales, educativos, salubres y geograficos no generar la conveniencia

requerida.

2. Se identifico que el 59% de los usuarios valora a satisfaccion de atencion del
usuario en un nivel predominantemente medio, los pacientes pueden verificar
gue la atencion por parte de los profesionales de salud, aun tiene que mejorar
ya que se debe establecer que el cumplir con la seguridad y los requerimientos

de paciente es necesario e indispensable.

3. Se determind un coeficiente de 0.537 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacidon moderada y significativa entre los
factores sociodemograficos y la satisfaccion de atencién del usuario,
estableciendo que a una mejor percepcion de los factores sociodemograficos la
calidad de atencion de los profesionales sera mas eficiente lo que dara

evidencia en el incremento de la satisfaccion del paciente.

4. Se determind un coeficiente de 0.483 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacidon moderada y significativa entre los
factores sociodemogréficos y la fiabilidad de la satisfaccion de atencion del
usuario, por lo que es importante establecer que la fiabilidad de los profesionales
es influida por el entorno de los factores sociodemogréficos.

5. Se determind un coeficiente de 0.429 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacibn moderada y significativa entre los
factores sociodemogréficos y la capacidad de respuesta de la satisfaccion de
atencion del usuario, por lo que es importante establecer que la capacidad de
respuesta de los profesionales es influida por el entorno de los factores

sociodemogréficos.

6. Se determind un coeficiente de 0.338 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los

factores sociodemograficos y la seguridad de la satisfaccion de atencion del
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usuario, por lo que es importante establecer que la seguridad de atencion de los

profesionales es influida por el entorno de los factores sociodemogréficos.

7. Se determind un coeficiente de 0.372 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacion baja y significativa entre los
factores sociodemograficos y la empatia de la satisfaccion de atencion del
usuario, por lo que es importante establecer que la empatia de los profesionales

es influida por el entorno de los factores sociodemograficos.

8. Se determind un coeficiente de 0.707 y una significancia menor al 0.01, por
lo que se puede decir que existe una relacion alta y significativa entre los
factores sociodemograficos y los aspectos tangibles de la satisfacciéon de
atencioén del usuario, por lo que es importante establecer que los aspectos
tangibles (mobiliario e infraestructura) es influida por el entorno de los factores

sociodemogréficos.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. A la directiva de la entidad de estudio, establecer parametros de

socializacion de los servicios de atencion para que la comunidad valore las
caracteristicas de sociodemogréficas con el fin de lograr un mejor nivel de

satisfaccion de los pacientes.

. A todo el personal, participar en capacitaciones para que los pacientes que

lleguen puedan recibir la informacion requerida estableciendo parametros de

fiabilidad y direccionamiento dentro de la entidad.

. Al personal de la entidad, establecer boletines que pueda informar sobre los

factores sociodemograficos de los pacientes, con el fin de mejorar la
capacidad de respuesta y sensibilizar la priorizacion de atencién de los

usuarios.

. Al personal médico y asistencial, capacitarse para que se pueda dar

diagnostico exacto y direccionamientos a especialidades de acuerdo al

padecimiento del paciente.

. Al personal del centro de salud enfatizar la importancia de los factores

sociodemogréficos con el fin de poder entablar diferentes parametros de
atencion eficiente sin importar la condicion social del paciente, tomando con

empatia sus problemas o dificultades para llegar al establecimiento de salud.

. Al personal administrativo tomar en cuenta los resultados para mejorar la

infraestructura y los aspectos tangibles del establecimiento a fin de mejorar

la atencion al usuario.
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
Medicién

Factores Sociodemograficos

Afacata y Flores
(2019), establece los
parametros de
factores en base los
lineamientos sociales
y demogréficos, los
cuales describen
como las personas
generan un vinculo
con la  sociedad,
considerando que
dichos factores
coinciden con el
comportamiento

desde sus entornos

familiares,
econdmicos,
educativos y
geograficos
estableciendo una

descripcion corta de
como estos se
desenvuelven en los
grupos.

Se recogieron los
datos a través de la
encuesta en
construida por
Tanta (2021), el
cual contiene 19
items, los cuales
tienen opciones de
respuesta en base
una escala tipo
Likert, con el fin de
poder conocer la
percepcion de la
muestra de
investigacion
desde un entorno
numeérico.

Familiares

- Apoyo familiar

- Salud

- Atencion de
calidad

- Control

- Responsabilidad

Econdmico

- Actividades
- Ingresos

Educativos

- Control
- Charlas
- Campanas

Geogréficos

- Atencion oportuna
- Asistencia
- Distancia

Ordinal tipo Likert

Opciones de
Respuesta:
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Niveles de
escala;

Bueno
Medio
Malo




Definicion

Definiciéon

Escala de

Variable ; Dimensiones Indicadores L
Conceptual Operacional Medicion
Es la percepcion que | Se evalu6 a travées - Igualdad
tienen los wusuarios | de la aplicacion del - Orden de llegada
entre las expectativas | cuestionario Fiabilidad - Horario de . : :
versus el servicio que | SERVPERF. Que atencion Ordinal tipo Likert
recibe (Vergel et al., | mide 5 - Atencion oportuna .
2022). dimensiones: - Disponibilidad de Opciones de
o Fiabilidad, Capacidad de producto Re_spuesta.
5 Capacidad de respuesta - Atencion Slempre
§ respuesta, - Tiempo de espera Cazl slempre
35 Seguridad, - Resolucién de c veces
S Empatia y problemas asi nunca
S Aspectos tangibles. - Privacidad Nunca
a Seguridad - Eficiencia .
o - Tiempo de N'gglcij‘aqe
g atencion '
N Confianza Alto
] - Amabilidad Medio
Empatia - .
- Comprension Bajo
- Informacion
Aspectos tangibles |- Limpieza

- Disponibilidad




Anexo 02: Determinacion de la muestra

B NZ%pq
~ (N—=1)D2 + Z2pq

n

B 1512(1.96)20.5x0.5
~ (1512 — 1)0.052 + 1.9620.5x0.5

n = 306.49

Correccion:

. n 30649

Si: =254.83=255
N 1512

Por ende, la muestra es establecida por 255 pacientes.



Anexo 03:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nivel de conocimiento de los factores sociodemograficos en un establecimiento de
salud de nivel I-4, Usquil, 2023.

Cuestionario Factores Sociodemograficos en un establecimiento de salud
de nivel I-4, Usquil, 2023 — Adaptado por Tanta (2021)

Datos generales del encuestado:

Edad: ...... Sexo: 1. Masculino (....) 2. Femenino (....) Estado civil: 1. Soltero (....) 2. Casado(....) 3. Conviviente

(...)

Nivel de estudio: 1. Superior (....) 2. No superior (....) Tiempo de espera: 1. Mas de 30 min (....) 2. Menos de 30
min. (....)

Instrucciones: A partir de las proposiciones que se muestran en las dimensiones marca en los numeros deacuerdo a tu
parecer. En escala de 1 como la de menor puntuaciéon y 5 como la maxima.

. . . ESCALA
Dimensiones Ne° Items
1123|415
1 - Lafamilialo apoya en el desarrollo de unabuena salud.
2 - La edad que muestra su familia facilita eldesarrollo de una
buena salud.
Factores 3 - Los nifios son atendidos oportunamenteen sus tratamientos y
familiares vacunas
4 - Asiste puntualmente a las vacunas ycontroles con su nifio.
5 - Presta atencion a las necesidades desalud de sus hijos.
6 - Desarrolla actividades laboralesremuneradas
7 - El ingreso econémico le permite vivircbmodamente.
Factores 8 - Elingreso que percibe le permite cubrir lacanasta familiar
economicos 9 - Tiene limitaciones econémicas para asistira un centro de salud.
10 | - Los medicamentos para un tratamientoson accesibles a su
economia.
11 | - Sugrado de instruccion le permite suasistencia al centro de
salud
12 | - La vacunacion de sus hijos es prioridadpara gozar de buen
estado de salud.
Factores .
educativos 13 | - El control de los menores y las vacunasson importantes
14 | - La orientacion psicoldgica y charlas son importantes para mi.

15 |- Asiste a charlas de orientacion sobresalud propiciado por
centro de salud

16 |- El centro de salud hace campafiasoportunas




Factores
geograficos

La distancia le permite ser atendidooportunamente.

17
18 Ha mostrado dificultades para su asistencia al centro de salud.
19 La distancia no le permite realizar uncontrol adecuado de sus

ninos.




Estimado usuario (a) estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencién que recibio6 en el servicio
de consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son confidenciales. Agradecemos que lea

Anexo 04:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nivel de conocimiento de satisfaccion de atencion del usuario (SERVPERF-

MINSA) en un establecimiento de salud de nivel -4, Usquil, 2023.

Cuestionario Satisfaccién de atencion del usuario —= SERVPERF — MINSA

2012- adaptacion Castillo (2023)

detenidamente y marque donde corresponda.

A continuacion, califique la percepcion a como usted HA RECIBIDO la atencién en el servicio de consulta Externa.

Considere 1 como la de menor calificacién y 5 la mayor calificacién.

NO

items

ESCALA

3

4

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?

1

2 |¢Su atencion se realizo en orden y respetando el orden de llegada?

3 |¢Su atencion se realizo segun el horario publicado en el establecimiento de
salud?

4 |¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el establecimiento conto
con los mecanismos para atenderlo?

5 [cla farmacia cont6 con los medicamentos que receto el medico?

g [|cLaatencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

7 |¢Laatencion en el area de admision fue rapida?

g |¢Eltiempo que usted espero para ser atendido en el consultorio fue cort6?

9 ¢, Cuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvié inmediatamente?

10 [|¢Durante su atencioén en el consultorio se respeté su privacidad?

1 ¢, El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un examen completo y
minucioso?

12 ¢, El medico u otro profesional que le atendio, le brindé el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas?

13 KE médico u otro profesional que le atendié le inspiro confianza?

14 ¢, El médico u otro profesional que le atendi6 le trato con amabilidad, respeto y
paciencia

15 ¢, El personal de caja/farmacia que le atendid le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

16 ¢ El personal de admision que le atendié le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

17 ¢ Usted comprendi6 la explicacion que le brindd el medico u otro profesional sobre
su salud o resultado de su atencién?

18 ¢, Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro profesional le brindo sobre
el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud?

19 ¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para

orientar a los pacientes?




¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas

20 o sillas para su comodidad?
21 |¢El establecimiento de salud contd con bafos limpios para los pacientes?
29 ¢ El consultorio donde fue atendido cont6 con equipos disponibles y los materiales

necesarios para su atencion?

Gracias por su participacion.




CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Factores sociodemograficos y satisfaccion de atencion
del usuario en un establecimiento de salud de nivel -4, Usquil, 2023".

Investigador: Br. Castillo Pérez, Gaby Elena
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Factores sociodemograficos y
satisfaccion de atencion del usuario en un establecimiento de salud de nivel -4,
Usquil, 2023”, cuyo objetivo es: Relacion de los factores sociodemograficos en la
satisfaccion de atencion del usuario en un establecimiento de salud nivel I-4, Usquil,
2023. Esta investigacion es desarrollada por la estudiante de posgrado del
programa académico de Maestria en Gestion de los servicios de la salud, de la
Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y de entidad de estudio.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Tiene un impacto desde un entorno tedrico, ya que se establecera una explicacion
de antecedentes y teorias, para incrementar el conocimiento cientifico, para que se
pueda generar una explicacion de la informacion y de los parametros de
funcionamientos de las variables mencionadas en la presente tesis, en base a las
implicaciones préacticas se fundamenta en que los resultados y planteamientos nos
servirdn para tener una consideracion cuantitativa y tener el sustento de creacion
de nuevas directivas, se justifica metodolégicamente ya que se establecera la
creacion y/o modificacion de instrumentos de recoleccion de datos que ayudaran a
obtener datos fundamentales para mejorar el conocimiento de las variables de
investigacion, finalmente es relevante socialmente ya que la creacidon de nuevas
directivas ayudaran a mejorar los procesos de la entidad que se vera reflejada en
la eficiencia y cumplimiento de los distintos factores que degradan el nivel de
productividad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Factores sociodemograficos y
satisfaccion de atencion del usuario en un establecimiento de salud de nivel
I-4, Usquil, 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara en
el ambiente de sala de espera del establecimiento de salud. Las respuestas
al cuestionario seran codificadas usando un namero de identificacion y, por

lo tanto, seran andnimas.



Participacion voluntaria:

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo:

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios:

Se le informaré& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad:

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Castillo Pérez, Gaby Elena, email: gaby22castillo@gmail.com y Docente asesor
Alza Salvatierra, Vanessa Jocelyn, email: valzasa@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: -------=-mmmmm oo

Fecha y hora: mmmmmmmmmmmem e S




Anexo 05: Validez

Evaluacion por juicio de expertos

Fespetado juss: Lsted ha sido seleccionsdo para avaluar e irgtrumentd FACTORES SOCIEDEMOGRAFICOS
La evaluacitn del nstumento & e gran relevencia pars legrar que sea vARlo ¥ gue s resutados oblenidos
& partir de éste sean ulizados eficenterents; aporiands & quehacer psicoldgicn. Agradecemas su valioss

Cokabarasin.
1. Datos generales del juez

Mombre gel Jusz:

BMIEFLIA STANY CASTILLO MENDOZA

al area:

Grado profesional: | Maesuia (%) Door | )
Chrica () Eacal (%)
Area da formacion académica:
Educativa () Organizssonal (3]
Arsas de sxperisncla profesional: Imvestigacite piitlica.
Instifucion donde labora; | —o- VI
Tlamps e axpariencla profeslonal en 2 ad afos q{ i

Mas de Sahos (X))

Expariancla en Invastigacian

Tralsajos) psicomélicas realizados

Palcométrica: Titulo ded estudio reslizado.
{2 comesponde)
2. Propdslio de 1a evaluacion:
Vialidar & cortenics del instrumens, por juido de experlos,
=1 Datos de 1a sacala l:'::-l:llmar nombre dela EEE-E'E, cuestionana o ||1'J'E|-I131|:|:I
Moenibre de 18 Pruebd: | o perINARID FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS
AUIEE: | TanTA (2021)
Procedencia |p_o oo
Adminisrasdn i I
Tiempo de apicacion: |,
Ambito de apRCACION |10 o o un sstablocimisato de salud d nive] -4, Usqued, 2003
Eigr‘nﬁ’:&’:n‘.‘rﬂ El ﬁtljﬁil'ﬂ &% medir la variable faciones ml}i‘!wﬁrﬂ:ﬂg e base a kas
dimensiones Onentados los faciores, EBamilkarn B BrmnGmicns, EﬂLﬂmﬁ-f
gemlﬂm El cussticnan comsta de 19 fems con una escala de
'\\'ﬂﬂlﬂﬂ.ﬂl'ﬂ.i'.'ﬂ Lt de E:EII'I:H'E, Casi EIIEI'I"FIIE'. A L= Casi nunca ¥
AUmCAEL




4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacicn a usted le presento el cuestionaro FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS elaborado

en el ano 2023. De acy

erda con los siguientes indicadores ¢

alifique cada unc de kos items segun comesponda

Categoria

Calificacion

Indicador

1. Mo cumple con el criteric

El item no &5 claro

CLARIDAD
El tem
comprends

facilmente, es

52

2. Bajo Mivel

Elitem reguiere bastantes modificaciones o una
miodificacion muy grands en el uso de las
palzbras de acuerdo con su significado o por Iz
ordenacion de estas.

decir, su sintactica
v semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del tem

relacion kogica con

acuerda)

adecuadas.
. El itern &5 claro, tiens semantica v sintaxis
4 4
- Alto nivel adecuada.
1. wtalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion bgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHEREMCIA . . . . . . .
El ftem tiens 2 Desacuerdo  (bajo  nivel de | Eliem tiene una relacion tangencial lejana con

la dimension.

la dimension o
indicador que esta

3. Acverdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que 5= esta midisndo.

midiendo
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra esta relacionado con Iz
nivel) dimension que esta midiendo
. El item puede ser eliminado sin que e vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item &3 esencial
o importante, es

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo lo gue mide este.

decir debe ser
incluido

3. Moderado nivel

Elitem es relativaments importante

4. Aho nivel

Elitem s muy relevante v debe serincluide

Lear con defenimiento kos fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, as! como solicifamas brinde

sus ohsenaciones que

considers perfinente

1 Mo cumiple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

Primera dimension:

FACTORES FAMILIARES

Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES FAMILIARES

. Clarid Observ !
Indicadores em ad Coherencial Relevancia Recomendaciones,
. La familiz lo apoya en el desarrollo de una buena salud. 4
Apoyo familiar i 4 4 4
Lz edad que muestra su familia facilita el desarrollo de una buena
Salud salud. 4 4 4
Loz nifios son atendidos oportunaments &n sus tratamientos y
Atencidn de calidad [2UM35 4 4 4
|Asiste puntualmente 3 las vacunas y controles con su nifio. 4
Control P v 4 4 4
. Presta atencion a las necesidades de salud de sus hijos. 4 4 4
Responsabilidad
Segunda dimension: FACTORES ECONOMICOS
Objetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMEMSION FACTORES ECONOMICOS
B Clarid Observ !
Indicadores ftem a: 3| Coherencia Relevancia Recomendaciones|
[Desarrolla actividades laborales remuneradas
Actividades 4 4 4
E! ingreso econdmice le permite vivir cémodamente. 4 4 4
Ingresos E| ingreso que percibe le permite cubrir 1a canasta familiar 4 4 4
Tiene limitaciones econdmicas para asistir a un centro de szlud. 4 1 4
lLos medicamentos para un tratamiento son accesibles a su economi| 4 1 4
Tercera dimension: FACTORES EDUCATIVOS
Objetivos de |la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES EDUCATIVOS
R Clarid Observaciones/
Indicadores em ad Coherencia| Relevancia Recomendaciones|
La wacunacidn de sus hijos es prioridad para gozar de buen estado de
salud. 4 4 4
Control -
El control de los menores y las vacunas son importantes 4 4 4
La orientacién psiceldgica y charlas son impertantes para mi. 4 4 4
Charlas 2siste a charlas de orientacidn sobre salud propiciado por centro de sal 1 1 4
El centro de salud hace campahias oportunas 4
Campaiia P P 4 4 4
Cuarta dimensién: FACTORES GEOGRAFICOS
Objetivos de |a Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES GEOGRAFICOS
. Observaciones/
Indicadores ttem Ct’:d Coherencia Relei:anc Recomendaciones|
L. La distancia le permite ser atendido oportunamente.
Atencion 4 4 4
oportuna
: . Ha mostrado dificultades para su asistencia al centro de salud. 4
Asistencia i 4 4 4
. . La distancia no le permite realizar un control adecuado de sus nifos. 4 4
Distancia
L
Muestra dificultades de transporte para asistir al centro de salud. | 4 | 4 | 1




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juer: Lsted e sido seleccionado para evaluar & instrurmento SATISFACCION DEL USUARID
La evaluacitn del nstumenio e de gran relevancia para lograr que sea vaido y gue los resultados shiendos

& partir de dste sean ulilizados eficientemente; aportando & quehacer psicoligico. Agradecemos su valiioss
colabaraciin.

1. Datos generales del juez

Hombre oel JUsz: |MIEFLIA STANY CASTILLO MEMDOZA

Grado profesional: | Masswia () Dostter | )

Chrica () Social (X}
Area da formacion académilca:
Educativa (X} Organizssanal (X)

Arsas de sxpariencla profesienal: Imvsstigacite plblica.

Instifucion donde labora; | W EEL VIR

Tiempo 08 axparincla profeslonal an | 2 a4 afoes { )
al area: Mas de 3 afos (X))
Expariencla en Investigacion Tralsajods) psicométricas realizsdas
Palcomafrica: Tiluky ded estudiao reaizada.

{8 cormesponde)

2. Propbeito de la evaluacion:
Validar & comenids del insirumens, por juicio de experlos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de I3 escala, cuestionano o Imventario)
Mormbre de |a Proeba:

CUESTIONARID SATISFACCION DEL USTUARID

AUIER: |\ oz (2012

Procedentia: ¢ o o o

Adminisiracin i ]

Tiemnpo de aplcacion

1 5 eoimurtes

AmnbRo de SpRCACION. |0 o un actablecimionto de salud de nive] 1-4, Tsqud, 2023

Sigrificacidn: | El objetiva &% medin las variables satisfaccidn del usuanio en base a las
dimensiones Orientados a la Rablidad, capacidad de respussta,
seguridad, ampatia y aspectos tangibles, E| cusstionan consta de 22
iems con una escala de valoracion lipo Liken de Siempre, Casi siempre, A
veoas, Casi NNCE y NUNGca,




4. Presentacion de instrucciones para el juez:
& continuacidn a usted le presento el cuestionario Satisfaccion del Usuanic. De acuerde con los
Siguientss indicadores califigue cada uno de los items segin comesponda

decir, su sintactics
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criteric Elitem no es claro
CLARIDAD El 'I:e_rn regluiere bastantes modificaciones o una
©dem |2 et L S o =0 e
facilmente. &= ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los tBminos del iem

relacion lagica con
la dimension o
indicador que esta

acuerda)

adecuadas.
. Elitem es claro, fiene semantica v sintaxis
4 ¥
- Alto nivel adecuads.
1. totalments en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion kagica con la dimension.
cumple con el eriterio)
COHEREHNCIA . . . . . . .
El tem tigne 2. Desacusrdo  (bzjo  nivel de | Elfem tiens una relacion tangencial flejana con

la dimensicn.

3. Acuwerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que s& esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido

rnidiendo
4. Totalmente de Acuerdo (akto El item se encuentra estd relacionado con Iz
nivel) dimension que esta midiendo
S El item pueds ser eliminado sin que se wea
1. No cumple con el criterio afectads la medicidn de la dimensidn.
RELEVANCIA

2. Bajo Nwel

El item tiene zlguna relevancia, pero otro item
pusds estar incluyendo lo gue mide este.

3. Moderado nivel

Elitem ez relativaments importants

4 Alto nivel

Elitem &5 muy relevants v debe ser incluids

Leer con detenimiento los #ems y calificar en una escala de 1 5 4 s valoracion, asi como solicfamos brinds
sus ohservaciones gue considers pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alko nivel




Dimensiones del in

strumento: SATISFACCION DEL USUARIO

Primera dimensién: FIABILIDAD
Objetives de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FIABILIDAD

; Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia| Relevancia Recomendaciones|
. i Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras 4 4 4
Fiabilidad personas?
i Su atencion se realiza en orden y respetando el orden de 4 4 4
Orden de llegada |jegada?
| Su atencion se realizd segun el horario publicado en el 4 4 4
Horario de atencion fostaplecimiento de salud?
: Cudndo usted quiso presentar alguna queja o reclamo,
Atencion el establecimiento contd con mecanismos para 4 4 4
ptenderlo?
Segunda dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetives de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 Observaciones/
. f Clarida " :
Indicadores Item d Coherencial Relevancia Recomendaciones
; - ;La farmacia conté con los medicamentos que receto el madico?
Disponibilidad de 4 4 4
producto
;La atencidn en el drea de caja/farmacia fus répida? 4 4 4
Atencidn :La atencién en el drea de admision fue rapida? 4 4 4
) :El tiempo gue usted esperc para ser atendido en el consultorio fue cortd 7] 4 4 4 |
Tiempo de espera |
Tercera dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION SEGURIDAD
i Clarid| Observaciones/
Indicadores Item ad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
. | Cuindo usted presents algin problema o dificultad se resolvid
Resolucién de inmediatamente? 4 4 4
problemas
. ~ l: Durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad?
Privacidad 4 4 4
. i : El médico u otro profesionzl que le atendid |e rezlizaron un examen 4 4 4
Eficiencia completo y minucioso?
) |: El medico u otro profesionzl que le atendig, le brinda el tiempo suficiente
Tiempo de  br. contestar sus deudss o praguntas? 4 4 4
atencion
. [: El médico u otro profesionzl que le atendid le inspire confianza?
Confianza 4 4 4
Cuarta dimension: EMPATIA
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION EMPATIA
. : Clarid| . Relevanc Observaciones/
Indicadores Item ad Coherencia ia Recomendaciones|
|: El médico u otro profesionzl que le atendid |2 trato con amabilidad, 4 4 4
frespeto y paciencia?
. k: El personal de caja/ffarmacia que le atendid le trato con amabilidad, respeto y
Amabilidad jencia? 4 4 4
paciencia?
: El personal de admisidn que le atendid le trato con amabilidad, respetoy 4 4 4
aciencia?
. | Usted comprendid la explicacidn que le brindd el medico u otro profesional 4 4 4
Comprension  |sobre su salud o resultado de su atencién? ! ¢ 1
i
 Usted comprendic la explicacion que el medico u otro profesional le 4 4 4
rindo sobre el tr que recibird y los cuidados para su salud?
Quinta dimensién: ASPECTOS TANGIBLES
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES
N Observaciones/
Indicadores Item Claridad| Coherencia| Relevancia Recomendaciones|
i : Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados par 4 3 1
Informacion rientar a los pacientes?
:El consultario y Iz sala de espera s= encontraron limpios y contaron con 4 4 4
o Bancas o sillas para su comodidad?
Limpieza : El establecimizsnto d salud contd con bahos limpios para los pacientes? 4 4 P
. o :El consultorio donde fus atendido conté con equipos disponibles y los
Disponibilidad byateriales necesarios para su atencién? 4 4 4

Fifra det Evaliador



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado jues: Lsted ha sido seleccionsdo para evaluar & ingtruments FACTORES SOCIEDEMOGRAFICTS
La evaluacitn del instumenta &5 de gran relevancia para lograr que sea vaido y gue s resultados oblenidos
& partir de éste sean ullizadas eficdenements; aportando & quehacer psicoldgicn. Agradecemos su valiosa

cokaboraciin.

1. Datos generales del juez
Hombre el Juez: | ARMANDD ALFONESD MINDISURL MENDCILLA
Grado profestonal: | Maesiia (X) Doeter |
Chrea () Social (X))
Area de formacion académica:
Educaliva () Organizscanal (%)
Arpas de sxpariencla profeslonal | caied imrestizacidn piblica.
Instifucion donds labora; | Mmtaric dé Calum
Tlemps de axpariencla profeslonal sn 2 ad afos { i
al area: Mas deSahos (X))
Expariancla en Investigaclon Trabajos) psicoméinicos realizados
Palcomatrica: Tiluiky ded esiudio realizado.
{51 cormesponde)
2 Propdalto de la avaluaclon:
Validar & cormenido del insrumeanio, por juico de axpenos.
3 Datos de la escala {Colocar nombre de |3 escala, cusstionano o Inventanio)

Noenbre de la Prueba: | -~ ey ARID FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

AUIE: | TanTa 2021

Procedencia:

Trujllo - Paris

Adminisirassdn. i 5

Tiempo de aplcacion: (. .

Ambio de aplcacitn: |, . o un sctablecimionto de salnd de sivel -4, Usquil, 2023

Sigraficactn: | El objetivo &5 medir la variable fationes sociodemograficos en base a as
dimensiones Crientados los faciones famikares, econbmicos, educatinos
geograficos. E1 CI.IEEI.H!I'I%]I’.'I consta da 18 tems con una estaks de

waimar:nﬂnlm.ﬂ Liuart da?e ppre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y
LNCA.
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4. Presentacion de instrucciones para el jusz:
A continuacion a usted |e presento el cuestionaro FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS elaborado

en &l ano 2023. De acw

erdo con los siguientes indicadores ¢

a3lifique cada uno de ks items s=gun comesponda

Categoria

Calificacion

Indicador

1. Mo cumple con el criterio

El item no es claro

CLARIDAD
El tem 5o
comprends
facilments, es

2. Bajo Niwel

Elitem requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el wso de las
palabras de acuerdo con su significado o por lz
ordenacion de estas.

decir, su sint3ctica
¥ semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del kem

relacion lagica con

acuerdo)

sdecuadas.
. El itemn &5 claro, iens semantica v sintaxis
4 b
- Alto nivel adecuada.
1. totalments en desacuerds (no El item no Gene relacion logica con la dimension.
cumple con el critenio)
COHEREMCIA . . . . . . ;
El fem tiene 2 Desacesrdo  (bajo  niwvel de | Elmem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensian.

Iz dimiension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue s esta midiendo.

ridienda
4_ Totalmems de Acuerde (ako El item S& Encuentra estd relacionado con Iz
niwel) dimension que esta midiendo
S El item pueds ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVAMNCIA

El item es esancial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Mwel

El item tiene zlguna relevancia, pero otro item
pusds estar incluyendo e gue mide ste.

incluido

3. Moderado nivel

El itam es relativaments importanta

4. Alo nivel

El item es muy relevants v debe sar incluido

Leer con detenimiento los #ems y calificar en una escala de 1 3 4 su valoracion, a5/ coma solictamas brinds

sus ohsenacionas que

considers perfinents

1 Mo cumple con &l criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

Primera dimensién: FACTOR!

ES FAMILIARES

Objetivas de la Dimensidn: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMEMSION FACTORES FAMILIARES

. Clarid Observaciones/
Indicadores ftem ad Coherencia| Relevancia| Recomendaciones!
- La familia lo apoya en el desarrollo de una buena salud. 4
Apoyo familiar poy 4 4 4
La edad que muestra su familia facilita el desarrollo de una buena
salud. 4
Salud Jud 4 4 4
Los nifios sen atendidos oportunamente en sus tratamientos y
Atencidn de calidad [2°UM25 4 4 4
|Asiste puntualmente = las vacunas y controles con su nifio. 4
Control P v 4 4 4
. Presta atencidn a las necesidades de salud de sus hijos. 4 1 4
Responsabilidad
Segunda dimensidn: FACTORES ECONOMICOS
Objetivos de |a Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES ECONOMICOS
B Clarid Observaciones/
Indicadores tem a‘|:'|1 3| Coherencia| Relevancia Recomendaciones|
- Desarrclla actividades laborales remuneradas 4 -
Actividades 4 4 4 /
| ingreso econdmico le permite vivir cémodamente. 4 1 4
Ingresos E| ingreso que percibe le permite cubrir la canasta familiar 4 4 4
[Tiene limitaciones econdmicas para asistir a un centro de salud. 4 4 4
Los medicamentos para un tratamiento son accesibles a su economi 4 4 4
Tercera dimension: FACTORES EDUCATIVOS
Objetivos de la Dimensidn: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES EDUCATIVOS
N Observaciones!
Indicadores em Cl::d Coh ia Reco daciones|
L= vacunacion de sus hijos es prioridad para gozar de buen estade de
salud. 4 4 4
Control -
El control de los menores y las vacunas son importantes 1 1 4
La orientacicn psicologica y charlas som importantes para mi. 1 1 4
Charlas |Asiste a charlas de orientacidn sobre salud propiciado por centro de sal 1 1 4
. El centro de salud hace campanias oportunas 4
Campana 4 4 4
Cuarta dimensién: FACTORES GEOGRAFICOS
Objetivos de la Dimensidn: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES GEOGRAFICOS
. Observaciones/
Indicadores em Ct’;d Coherencia Relei:anc Recomendaciones,
. La distancia le permite ser atendido oportunamente.
Atencion 4 4 4
oportuna
. . Ha mostrado dificultades para su asistencia al centro de salud. 4
Asistencia P 4 4 4
. . La distancia no le permite realizar un control adecuado de sus nifios. 4 4 4
Distancia
IMuestra dificultades de transporte para asistir al centro de salud. I 4 | 4 I 4 I

FIRMA DEL EVALUADOR



Evaluaciéon por juicio de expertos

Respetado jues: Lsted ha sido seleccionasdo para evaluar e instnurmenta SATISFACCION DEL USUARIO
La evaluacitn del nstumenio es de gran relevantcia para lsgrar que sea vilido ¥ gue ks resultados oblenidos

& partir de dste sean ulllizados eficientements; aporands & quehacer psicaldgico. Agradesemos su valiosa
colaboracin.

1. Datos generales del juez

Hombra el Jusz: | ARMAWDO ATFONSD MINDIRURY MEWDOCILLA

Grado profeslonal; | Maesuia (%) Dostor | )

Chreca () Social (X}
Area de formacién académica:
Educaliva () Organizasional (X}

Argas de sxpariencla profesional; | cymg investigaciin piblica.

Institucion donds labors: | Moo de Culnm

Tiempo e axpariencla profeglonal en | 2 ad afos { i
al drea: Mas de 5 alos (X))
Experiencla en Investigacion Trabajos) psicométricas realizados
Palcomatrica: Tilule ded astudio reaizada.
(i comesponde)

2 Propdslto de la evaluaclion:
Validar e eorenidd del instrumemn, o juicio g expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de 13 escala, cuestionano o Inventario)
Mombre g la Prosfa:

CUESTIOMARIO SATISFACCION DEL USUARID

ALIOa. |\ /s (2013)

Procedentia: |ty - parg

Adminisiracin i i

Tiempo de apicacione | |

Ambio de apRCACION. |11 oo um astablecimimmto de sabud de nivel I-4, Usqul, 2023

Sigrificasan: | El objelive e medin as variables satislaccion del usuanio en base a las
dimensiones Oriantados & ka kabdlidad, capacdad de respussta,
segueidad, empatia y aspectos 1angibles. Bl cussionanns consta de 22
MEMS CON Una escaka de valoracin lipo Liken de Siempre, Casi sismpre, A
veoes, Cagi nuncay r.,nmn

*’f:s

oy

1M i...l._-u
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4. Presentacion de instrucciones para el jusz:
& continuacion a usted le presento =l cuestionario Satisfaccion del Usuario. De acuerdo con los

Siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin comesponda

decir, su sint3ctica
¥ SEMEntica son

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criteric El item no es claro
CLARIDAD El 'tgm re-gluiere bastantes modificaciones o una
i dem a2 Bajo e e A e
Facilments. es ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del em

relacion kogica con
lz dimension o
indicador que est3

acuerda)

adecuadas.
. El itemn 25 claro, tiens semantica v sintaxis
4 i
- Alto nivel adecuads.
1. totalments =n desacuerds (no Elitem no Giene relacion lagica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHEREMCIA . . . . . . .
El ftem fiens 2 Desacusrdo  (bajo  niwel de= | Eltem tiene una relacion tangencial flejana con

la dimensicn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que =& esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido

midiendo
4. Totalmems de Acuerdo [alto El item se encuentra est3 relacionado con la
nivel) dimension que est3 midiendo
S El item pueds ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensicn.
RELEVAMNCIA

2. Bajo Niwel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo o gue mide este.

3. Moderado nivel

Elitem es relativaments importanta

4. Alto nivel

Elitem &5 muy relevanie y debe serincluido

Lesr con defenimiento los #ems y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, asi como solicfamos brinds
sus ohsenaciones que considers pertinenis

1 Mo cumple con 2l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nieel




Dimensiones del instrumento: SATISFACCION DEL USUARIO

Primera dimensién:

FIABILIDAD

Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FIABILIDAD

. Observaciones/
Indicadores item Claridad| Coherencia| Relevancia| Recomendaciones)
N [tUsted fue atendido sin diferencia alguna en relacidn a otras 4 4 1
Fiabilidad personas?
[ Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de 4 4 1
Orden de llegada o420
. . |é5u atencidn se realizd segin el horaric publicado en el 4 4 4
Horario de atencion |estanlecimiento de salud?
iCugndo usted guiso presentar alguna queja o reclame,
Atencién el establecimiento conto con mecanismos para 4 4 4
atenderlo?
Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Ohbjetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMEMSION CAFPACIDAD DE RESPUESTA
. Observaciones!
. B Clarida - -
Indicadores itern d Coherencial Relevancia Recomendaciones]
_ - |: Lz farmacia contd con los medicamentos que receto el medica?
Disponibilidad de 4 4 4
producto
f: Lz atencidn en el drea de caja/farmacia fue rapida? 4 4 4
Atencién |: La atencion en el &rea de admision fue rapida? 4 4 1
. |: El tiempo que usted espero para ser atendido 2n 2l consultorio fue cortd ?| 4 4 4
Tiempo de espera
Tercera dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: MEDIR EL MIVEL DE LA DIMENSION SEGURIDAD
. Clarid Observaciones/
Indicadores em ad Coherencial Relevancia| Recomendaciones
. :cuando usted presentd algun problema o dificultad se resolvia
Resolucion de  fnmediataments? 4 4 4
problemas
|: Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad? y
Privacidad 4 4 4
i . |:El médico u otro profesional que e atendid le realizaron un examen 4 4 4
Eficiencia completo y minuciosa?
) |:El medico u otro profesional que le atendid, le brindd el tiempo suficients
Tiempo de jpara contestar sus deudas o preguntas? 4 4 4
atencion
§ |:El medico w otro profesional que le atendid le inspiro confianza? F
Confianza 4 4 4
Cuarta dimensidn: EMPATIA
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION EMPATIA
. Observaciones/
Indicadores item CI:SH Coherencia Relei;'ane Recomendaciones|
|:El médico w otro profesional que e atendid le trato con amabilidad, 4 N 4
respeto y paciencia?
:El personal de caja/farmacia que |e atendid le trato con amabilidad, respeto y
Amabilidad  baciencia? ' 4 4 4
|:El personal de admisidn que le atendid le trato con amabilidad, respeto y 4 1 4
Jpaciencia?




Evaluacion por juicio de expertos

Respetadn juer: Lsted ha sido seletcionado para evaluar & instrumentd FACTORES SOCIEDEMDGRAFICCS
La evaluacitn del msiuments es de gran relevancis para lograe que sea valido y gue los resultados oblendos

A parlir de éste sean ullizados eficenaments; aporando & quelacer plicoligicn. Agradecemos su valioss
kA OrESEn.

1. Datos generales del juez

Hombre del Juez: |LUCY ESTHER ROSALES MEMDOZA

Grado profesional: | Maestia (X) Doctor |

Clrica (| ) Eacial [}
Area ga formacion academica:
Educaliva (X} Organiessanal | )

Areas ds sxperiencla profesional: | Siind inrestigacidn piblica

instifucion donds labora: | MIETERID DESALUD

Tlempo de axpariancla profeslonal en | 2 ad afhos { |
&l Grea: Mas deSafos (X))
Expariencla en Invastigacion Trabajols) peicomélricos realizadas
Palcomatrica: Tituky ded estudio realizada.
|51 cormesponde)

2. Propdaito da la evaluacion:
Validar e comenide del instrumeno, por juicio e expenos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de 13 estala, cuestionana o Inventanio)

Moembre de la Pruebs: | - e roARID FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

AUGEE: | T axrTa (2021)

Procedencia oo o o

Adminisirssdn: Viztazl

Tiarmpa de apRcaciin

15 moimbos

Ambito de aplcacion | o o wn sctablocimiomto do salud do sivel -4, Usquil, 203

Sgrificacdn: | El objetiva et madir ka variable (aciores socicdemograficos an base a Eas
dimensionas Ohentados log Tacionas Famikares, acondmicos, EﬂLﬂﬁ'ﬂ'ﬂ'ﬂ-f
gemmﬁma El cusslicnano consta de 10 Rems con unag estaly da
valoracion tigo Llﬂd:&/;igume. Casi siempie, A veces, Casi nunca y
FLiMeE. 'y, F

%
. L, Looe-Exir Tomalen Mewdo
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4.

Presentacion de instrucciones para el juez:
& continuacicn a usted le presento el cuestionario FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS elaborado
en el ano 2023, De acy

erda con los siguientes indicadores c

alifique cada uno de kos tems segun comesponda

Categornia Calificacion Indicador

1. No cumple con el criteric El item no es claro
CLARIDAD El 'l:e_m re-_:luiere bestantes modificaciones o uns
) Jem |2 Baote T 0 o=
Faoilments. e ordenacion de estas.

decir, su sintactica
¥ Semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del tem

adecuadas.
. El itemn &5 claro, tiens semantica y sintaxis
4 ¥
- Alta nivel adecuada.
1. totalments en desacusrdo (no Elitem no tene relacion kgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . L. . .
El item tiens 2 Desacusrdo  (bajo  nivel de | Eliem tiens una relacion tangencial Nejana con

relacion legica con

acuerda)

la dimensicn.

la dimension o
indicador que est3

3. Acuverdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que s& e513 midisndo.

midiendo
4. Totalments de Acuerde (alto El item se encuentra est3 relacionado con la
nirvel) dimension que esta midiendo
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectadz la medicion de la dimensicn.
RELEVANCIA

El itemn es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nwel

El tem tiene zlguna relevancia, pero otro ftem
pusde estar incluyendo lo gue mide este.

incluido

3. Moderado nivel

Elitem es relativamients importants

4. Alto nivel

Elitem &s muy relevante v debe serincluido

Leer con detenimiento los #ems y calificar en una escala de 1 3 4 sw valoracion, a5i como solicfamaos brinds
sus ohsenvaciones gue considers perfinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alo nivel




|:usted comprendid |a explicacion que le brindd el medico u otro profesional 4 a 4
. sobre su salud o resultado de su atencién?
Comprension  Liiisted comprendio Iz explicacion que el médico u otr profesional le 4 4 4
Jorindo sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud?

Quinta dimensién: ASPECTOS TANGIBLES
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES

. Observaciones/
Indicadores ftem Claridad| Coherencial Relevancia Recomendacionss

iLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados par 4 4 4

Informacion  Jorientar a los pacientes?

:El consultorio y la sala de espera se encontraren limpios y contaren con

o [Eancas o sillas para su comodidad? 4 4 4
Limpieza |:El establacimiento de salud contd con banos limpios para los pacientas? 4 4 4
I Fi .." 3
i o [:E| consultorio donde fue atendido contd con equipes disponibles yigk ‘,' 4 4 1
Disponibilidad pasteriales necesarios para su atencion? { |4 A
2 5
. 4 -
Firma el Efbador
Dimensiones del instrumento: FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS
Primera dimensién: FACTORES FAMILIARES
Objetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES FAMILIARES
i Clarid Observaciones!
Indicadores tem ad Coherencial] Relevancia Recomendaciones|
- La familia lo apoya en el desarrollo de una buena salud. 4
Apoyo familiar Poy; 4 4 4
La edad que muestra su familia facilita &l desarrollo de una busna
salud. 4 4 4
Salud
Los nifios son atendides oportunamente en sus tratamientos y
Atencion de calidad [#™"* 4 4 4
|Asiste puntualmente a las vacunas y controles con su nifio. 4
Control P v 4 4 4
. Presta atencign a las necesidades de salud de sus hijos. 4 4 4
Responsabilidad
Segunda dimension: FACTORES ECONOMICOS
Ohbjetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES ECONOMICOS
B} Clarid Observaciones!
Indicadores tem a; 3| coherencia Relevancia Recomendaciones|
- Desarrella actividades laborales remuneradas 4 /7
Actividades + 4 4 _.-"1 /
Elingreso econdmico le permite vivir cémodamente. 4 4 4
Ingresos E| ingreso que percibe |e permite cubrir |3 canasta familiar 4 4 4
; b




[Tiene limitaciones econdmicas para asistir a un centro de salud. 4 4 4
| oz medicamentos para un tratamiento son accesibles a su economil 4 1 4
Tercera dimension: FACTORES EDUCATIVOS
Ohbjetivos de la Dimensidn: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES EDUCATIVOS
. Clarid| Observaciones!
Indicadores ftem ad Coherencial Relevancia| Recomendaciones
La vacunacion de sus hijos es prieridad para gozar de buen estado de
salud. 4 4 4
Control -
El control de los menores y las vacunas son importantes 1 1 4
La orientacién psiceldgica y charlas son impertantes para mi. 4 4 4
Charlas asiste 2 charlas de orientacion sobre salud propiciade por centro de sal 1 1 4
. El centro de salud hace campahas oportunas 4
Campana 4 4 4
Cuarta dimenzién: FACTORES GEOGRAFICOS
Objetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FACTORES GEOGRAFICOS
- Observaciones!
Indicadores ltem CI::EI Coherencia Relei:arlc Recomendaciones|
-a La distancia le permite ser atendido cportunaments.
Atencion 4 4 4
oportuna "
. - Ha mostrado dificultades para su asistenciz al centro de salud. 4
Asistencia P 4 4 4
R R La distancia no le permite realizar un control adecuado de sus nifios. 4 4 1
Distancia
Muestra dificultades de transporte para asistir al centro de salud. | 4 | 4 | 1 |

FIRMA DEL EVALUADOR



Evaluacion por juicio de expertos

Fesgetadn juer: LUsted ha sido seleccionado para evaluar el instruments SATISFACCION DEL USUARIO

La evaluacion del nseumenlo &5 de gran relEvancia para Iograr que Sea vaido y gue 108 resultados oblenidos

& partir de dste sean uillizados eficenterments; aportando & quehacer psicaligicn. Agradecemas su valiosa
cokaboraddn.

1. Datos generales del juez

Hombre del Jusz: |LUCY ESTHER ROSALES MENDOZA

Grado profestonal: | Maeswia [X) Docer | )

Chrica (%) Eiocial (%}
Area de formacion académica:
Educativa () Ovganizscsonal (X)

Arpas de expariencla profesional: | gaps iTestigecidn piblic.

Institucicn donde labora: | Mlmstario de Salkad

Tlamps de expariancia profesional en | 2 a4 afios { )
al arsa: Mas de Sahos | X)
Expariancla en Invaatigacion Trabajols) psicomélicas realizadas
Palcomairica: Tituky ded estudio reaizado,

{si cormasponde)

2. Propaaito de 1a svaluacion:
Validar e comenics del insrumenno, por juicio de experios.

3 Dabes de |13 escala (Colocar nombre de 13 escala, cuestionana o inventario)
Maembre de la Proeba:

CUESTIONARID SATISFACCION DEL USUARID

AUDES: |y s A (2013)

Procedenia: |y o perg

Adminisiracdn. Vi 5

Tiempo de aplcacione |,

Ambo de SpRCACION |0, . an un actablacimiomin de sahd de mivel 14, Usquil, 2013

Sigrificacidn: | El objetivo es medir las variables satisfaccion del usuario en base 3 las
dimensiones Orientados & ka Rablidad, capacidad de respussta,
seguidad, smpalia y aspecos Engbles. Fl cusshonano consta de 22
HEMS con ura escaka de valoracion lipa Liken de Siempre, Casi siempre, A

veoes, Casi plnea yiuncss

bwsp

hlé.miﬁhhh
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4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A contnuacion a usted le presento el cuestionaro Satisfaccicn del Usuario. De acuerdo con los
Siguientes indicadores califigue cada uno de los ftems segun comesponda

decir, su sintactica
¥ semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criteric El itzem no es claro
CLARIDAD El 'te_m re-gluiere bastantes modificaciones o una
) dem |2 a0 e o 0 o b
Faoilmente. &= ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los terminos del ibem

relacion kgica con
lz dimension o
indicador que esta

acuerda)

adecuadas.
. El itern es claro, tiene semantica v sintaxis
4 g
- Ao nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion kegica con la dimensicn.
cumple con el criterio)
COHEREMCIA - . . - - - ;
El item tiene 2 Desacesrdo  (bajo  nivel de | Elmem tiens una relacion tangencial lefana con

la dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que s esta midiendo.

El itemn es esencial
o importante, s
decir debe ser
incluide

midiendo
4 Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con s
nirvel) dimension que esta midiendo
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectzda la medicion de la dimensicn.
RELEVANCIA

2. Bajo Mivel

El ttem tiene alguna relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo ke gue mide &ste.

3. Moderado nivel

Elitem es relativaments imporntante

4. Alo nivel

Elitem &5 muy relevante v debe serincluide

Leer con defenimiento los #ems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones gue considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumente: SATISFACCION DEL USUARIO
Primera dimension: FIABILIDAD
Ohjetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION FIABILIDAD

Observaciones/

Indicadores Hem Claridad| Coherencia Relevancia Recomendaciones
i Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacidn a otras
Fiabilidad bersonas? 4 4 4
l:Su atencién se realizd en orden y respetando el orden de
Orden de llegada llegada? 4 4 4
iSu atencion se realizd segin el horario publicado en el 4 4 1

Horario de atencion |esiplecimiento de salud?

iCuando usted quiso presentar zlguna queja o reclamo,
Atencion el establecimiento contd con mecanismos para 4 4 4
atenderlo?

Segunda dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

B Clarida Observaciones/
Indicadores ftermn d Coherencial Relevancia| Recomendaciones|
. - ;L2 farmacia contd con los medicamentos que receto el medico?
Disponibilidad de 4 1 4
producto
L& atencidn en el drea de caja/farmacia fue rapida? 4 4 4
Atencién L2 atencion en el 3rea de admision fue rapida? 4 4 1 7] /q
. <€l tiempo que usted espers para ser atendido en 2 consultorio fue corts?| 4 4 4 /
Tiempe de espera /
Tercera dimensidn: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION SEGURIDAD
N Observaciones/
Indicadores em Cl::d Coh i Rels i R daci
. i cudndo usted presentd algun problema o dificuttad se resolvid
Resolucion de fnmediatamente? 4 4 4
problemas
|: Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad? r
Privacidad 4 4 4
L |:El médico u otro profesional que le atendid le realizaron un examen 4 4 1
Eficiencia completo y minucioso?
) |:El medico u otro profesional que le atendid, l brindd el tiempo suficiente
Tiempo de Jpara contestar sus deudas o preguntas? 4 4 4
atencion
. |:El médico u otro profesional que le atendid le inspira confianza? 4 4 4
Confianza
Cuarta dimensisn: EMPATIA
Objetivos de la Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION EMPATIA
- Observaciones/
Indicadores ltem Ct’:d Coherencia Relei:anc Recomendaciones|
|:El médico u otro profesional que le atendid le trata con amabilidad, 4 1 4
respeto y paciencia?
- |:€l personal de caja/farmacia que le atendid le trato con amabilidad, respeto y 4 4 4
Amabilidad  baciencia?
|:El personal de admisién que le atendis le trato con amabilidad, resfeto y | 4 4 4
Jpaciencia? {
y N
fber e
[
[:Usted comprendis Ia explicacion que le brinds el medico u otro profesional 4 3 4
R sobre su salud o resultado de su atencién?
Comprension  |:\jsted comprendic la explicacion que &l médico u otro profesional le 4 1 4
forindo sobre el tr L que recibird y los cuidados para su salud?
Quinta dimensidn: ASPECTOS TANGIBLES
Ohbjetivos de |a Dimension: MEDIR EL NIVEL DE LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES
. Observaciones!
Indicadores tem Claridad| < i i R daci
. i Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados par: 4 4 1
Informacion cientes?
il consultorio y I sala de espera se encontraron limpios y contaron con 4 4 4
. Bancas o sillas para su comodidad?
Limpieza iEl establecimiento de salud contd con bahos limpios para los pacientes? 4 4 4
4

El consultorio donde fue atendido contd con equipas disponibles y los 4 4
Aaterizles necesarios para su atencion?

A Pa

. L1, Looy Est
" Frmasebeusluador
DNI 17812562



Anexo 06: Prueba piloto

1

4] 4

2

P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7|P8|P9|P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |P15|P16|P17 |P18 |P19

No

10
11

12
13
14
15

Resumen de procesamiento de

casos

%
100,0

15
0
15

Casos Valido

Excluido?

Total
a. La eliminacion por lista se basa

en todas las variables del

procedimiento.

100,0

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de
Cronbach

19

, 733




(a2]

(a2]

(a2]

(a2]

(a2]

(a2]

(a2]

(a2]

m]

(23]

(a2]

m]

(23]

(23]

P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8|P9|P10|P11|P12|P13 |P14|P15|P16 |P17 |P18|p19|p20|p21|p22

No

10
11
12
13

14
15

Resumen de procesamiento de

casos

%
100,0

N

15

Casos Valido

Excluido

15 100,0

Total
a. La eliminacién por lista se basa

en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

N de
elementos

Alfa de
Cronbach

22

,876




Anexo 07: Base de datos investigacion

FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS
P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19



















SATISFACCION DE ATENCION DEL USUARIO
P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22



















Anexo 08: Autorizacion




Anexo 09: Reporte Turnitin

GABY ELENA CASTILLOPEREZ  tesis fina ®

Resumen de coincidencias X

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION 1 9 0/
DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD 0

g

€
20 themayanist blogspot... 1% >

Fuente de Intemet

Factores sociodsmograficos y satisfaccion de atancion del usuario en

un establecimiento de salud de nivel -4, Usquil, 2023

21 www.opinionpress.com <‘| 0/0 Y

B
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE Fuente de Intermet

MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD . _
22 repository.unimilitar.ed... <‘| 0/0 Y

Fuente de Intemet

AUTORA:

Castlo Pérez, Gaby Elena (ocid rgl0000-0001-6108-2407) 23 :“W'N-epidem""og'““‘-- <1% >

uente de Intermnet

ASESORES: 'l.:'«ww.\.an‘eferenciainfo <1% >
Dra, Alza Salvatiera, Vanessa JucEIyn (orcid.org/0000-0003-4781-8646) Ut g et

Dr. Chavez Epiquén Abelias (oreid org/0000-0001-5589-5217)
2 5 www.paho.org < '| 0/0 )

Fuente de Intemet
LINEA DE INVESTIGACION:

Calidad de Ias prestaciones asistenciales y gestion de Riesgo en salud 26 www.socialwatch.org <1 0/0 5

Fuente de Intemet



