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RESUMEN

El objetivo del estudio fue examinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en un centro de salud de Huaura, afio 2023.La metodologia
empleada fue de naturaleza basica, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional. La muestra consistio en 252 usuarios
del centro de salud, a quienes se les administr6 una encuesta utilizando un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los datos recopilados fueron
analizados utilizando el software estadistico SPSS, y se aplicé el coeficiente de
correlacion de Spearman para evaluar la relacidon entre las variables. Los resultados
indicaron una correlacion positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion de 0.532 y una
significancia de 0.000. En conclusion, se evidencio que mejorar la calidad de servicio
puede contribuir a aumentar la satisfaccion del usuario en el centro de salud de

Huaura durante el 2023.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, fiabilidad,

empatia,aspectos tangibles.



ABSTRACT

The objective of the study was to examine the relationship between service quality
and user satisfaction in a health center in Huaura, year 2023.The methodology used
was basic in nature, with a quantitative approach and a non-experimental design of
a descriptive correlational type. The sample consisted of 252 health center users, to
whom a survey was administered using a questionnaire as a data collection
instrument. The collected data were analyzed using SPSS statistical software, and
the Spearman correlation coefficient was applied to evaluate the relationship between
the variables. The results indicated a high and significant positive correlation between
service quality and user satisfaction, with a correlation coefficient of 0.532 and a
significance of 0.000. In conclusion, it was evident that improving the quality of service

can contribute to increasing user satisfaction at the Huaura health center during 2023.

Keywords: Service quality, user satisfaction, reliability, empathy, tangible aspects.



l. INTRODUCCION

La calidad, en el sistema de salud se fundamenta en ofrecer un servicio que supere
las expectativas del paciente, y que este perciba una éptima atencién. Sin embargo,
el Perq, esta lejos de los estandares de calidad con falencias importantes, asi como

aptos de corrupcion, afectando el brindar un servicio de calidad (Reafio, 2019).

La Organizacién Panamericana de Salud (OPS, 2021) indica la prestacion
de servicios como fundamental para brindar atencién centralizada, asegurando un
optimo nivel de seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo.
Alcanzar este nivel depende de una gestion y organizacion adecuada. Mejorar la
calidad de los servicios implica un cambio sustancial, fortaleciendo asi los sistemas

de salud.

En el contexto internacional, Pilco y Fernandez (2020), la importancia que
tuvo para el Estado de Ecuador, el perfeccionamiento de la variable calidad, la
formacion, y la transformacién cultural del personal. Estos aspectos se convierten
en indicadores esenciales para progresar en el desarrollo y alcanzar mejores
condiciones de calidad de vida, en respuesta a las crecientes demandas cada vez
mas exigentes por parte de los usuarios que buscan satisfacer sus expectativas en

la atencion recibida.

Ribeiro et al. (2021). De la misma manera, en Brasil, la importancia de la
satisfaccion en los usuarios definié la importancia de garantizar cada vez mas, que
los ciudadanos no solo puedan acceder a los servicios de salud, sino también ser
atendidas en instalaciones con estructuras 6ptimas y profesionales capacitados.
Esto conlleva la necesidad de implementar medidas, tanto a nivel individual como

colectivo, para evaluar y reducir las quejas relacionadas con servicio ofrecido.

En el contexto nacional, Sanchez (2021). Segun la perspectiva de los
usuarios, un buen servicio se traduce en la pronta atencion de sus necesidades al
visitar un centro de salud, resolver consultas y recibir un seguimiento a sus

dolencias. Sin embargo, el tiempo de espera es notablemente extenso, llegando en



ocasiones a semanas 0 meses para conseguir una cita con alguna especialidad. Si
no se cumple con su expectativa, los usuarios experimentaran insatisfaccion y
podrian explorar otras opciones disponibles, generando asi desconfianza en el

centro de salud.

Morales (2021), la insatisfaccion del servicio recibido en los centros
asistenciales, se atribuye a una demanda recurrente y a una baja cantidad de
personal disponible, asi como a la falta de medicamentos. Todo esto generd
malestar y reclamos por parte de los usuarios, lo cual va en contra de lo que deberia
representar un servicio idéneo y de calidad. Es crucial que dicha institucién, que
busca fidelizar a los usuarios, proporcione una atencion valiosa, asegurandose de
gue los usuarios que necesitan utilizar sus instalaciones encuentren satisfaccion y
estén motivados aregresar. Por lo tanto, es fundamental que los profesionales sean

competentes y empaticos con los usuarios.

A nivel local, la indagacion se enfoco en un centro de salud de Huaura, de
categoria 13, perteneciente a la Direccion Regional de Salud (Diresa). Gobierno
Regional de Lima, Provincia y Distrito de Huaura. Se observé que presenta un flujo
de atencion inadecuado en el establecimiento, generando tiempos de espera
prolongados y largas colas para obtener citas o adquirir medicamentos en una
misma area. Este problema contribuye al malestar de los usuarios, ya que algunos
no logran obtener citas debido a la limitada disponibilidad de turnos, mientras que
otros usuarios enfrentan colas por medicamentos que escasos. Ademas, se

destaca la falta de empatia del personal hacia los usuarios.

Otro problema evidente es la infraestructura del establecimiento, asi como
la insuficiencia de personal asignado a las areas y la falta de equipos para brindar
una atencion adecuada. Esta problematica es esencial para poder analizar y
determinar la relacion que se busca. Este estudio proporcioné informacion
importante para identificar zonas especificas de mejora y desarrollar estrategias
efectivas que aborden los problemas mencionado.
Se constituye como problema general. ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 20237?;
siendo los problemas especificos: A) ¢Cual es la relacién entre fiabilidad y

satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 20237?; B) ¢, Cuadl es la



relacion entre empatia y satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en
Huaura,20237?; C) ¢, Cual es la relacion entre aspectos tangibles y satisfaccién del

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 20237

Este estudio se justifico tedricamente en relacionar las dos variables que se
estan investigando. La relacion entre ellas se consideré esencial para aportar
mejoras tanto en la eficacia como la eficiencia del servicio proporcionada a los
usuarios que visitan un centro asistencial especifico. En la justificacion préactica, la
relevancia social de la investigacion radico en proporcionar informacion oportuna a
los centros de salud, permitiendo identificar los factores principales para ofrecer un

servicio eficiente a la ciudadania.

Desde el enfoque metodoldgico, las herramientas utilizadas en este estudio
podran ayudar a mejor ciertos puntos de falencias y debilidades de otros centros
de salud, identificando asi las posibles causas de la insatisfaccion de los pacientes

con respecto al servicio de atencion recibido. Esto facilitara la recopilacion de datos.

Por consiguiente, como objetivo general de la investigacion se formulo:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
en un Centro de Salud en Huaura, 2023; se plantean los objetivos especificos: A)
Determinar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en un Centro de
Salud en Huaura,2023 ;B) Determinar la relacion entre empatia y satisfaccion del
usuario en un Centro de Salud en Huaura,2023; C) Determinar la relacion entre los
aspectos tangibles y satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en
Huaura,2023.

Asimismo, como hipétesis general. Existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccidon de los usuarios en un Centro de Salud en Huaura, 2023.
Asi como hipétesis especificas: H1) Existe relacidon entre fiabilidad y satisfaccion
del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023; H2) Existe relacion entre
empatia y satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023; H3)
Existe relacidon entre los aspectos tangibles y satisfaccion del usuario en un Centro
de Salud en Huaura, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Las investigaciones que se presentaron tienen como finalidad mostrar la
importancia de la satisfaccion en el sector salud. Este enfoque resalta la relevancia

de garantizar una experiencia positiva y satisfactoria para la atencién.

En el ambito internacional, Mera (2022) realiz6 un diagnostico de las
variables a estudiar, calidad y satisfaccion en consultorios de Ecuador, utilizando
un enfoque cuantitativo. La investigacion consistié en aplicar un cuestionario a una
poblacion de 315 usuarios, destacando una mayor exigencia por parte del sexo
femenino (60%), personas solteras (41.6%), y en el rango de 21 a 30 afios (28.3%).
Se concluy6 un indice bajo de satisfaccion entre los usuarios, lo cual se atribuye a
deficiencias como la falta de disponibilidad segun los requerimientos del usuario y

tramites burocraticos.

Rachmawaty et al. (2021), Sostuvieron como motivo de estudio evaluar la
satisfaccion del paciente en Indonesia, utilizando un enfoque descriptivo con una
metodologia que involucrd a 39 encuestados a través de un cuestionario, teniendo
como resultado en efectividad (90%), accesibilidad (10%), centrado en el paciente
(30%) y equidad (10%). No se observaron diferencias estadisticas. Estos hallazgos
ofrecen informacion valiosa para los encargados de la asistencia médica,
brindandoles la oportunidad de mejorar los servicios basandose en las perspectiva

y necesidades especificas de sus pacientes.

Conde (2020), en su estudio genero el proposito de determinar las variables
calidad y su satisfaccion en hospitales de Ecuador. Esta investigacion adopté un
enfoque cuantitativo, involucrando a 168 encuestados quieres resolvieron
cuestionarios, Los resultados fueron el 37,5% percibié que la calidad estaba en un
nivel bajo, con el 28,6% expresando insatisfaccion. Ademas, el 40,5% la ubicé en
un nivel medio, y el 31,5% manifestd estar poco satisfecho. Por ultimo, el 22,0%
percibio la variable en un nivel alto, con el 17,3% expresando satisfaccion. Estos
hallazgos indican que mientras el nivel de la primera variable mejora, también

aumenta el nivel de la segunda variable.



Boada et al. (2019), se propusieron estimar la satisfaccién de los usuarios en
un consultorio médico en Colombia. Tal estudio adoptdé un enfoque descriptivo
aplicando un sondeo a 282 encuestados. Se observo que una de sus dimensiones,
el aspecto tangible generd la mayor satisfaccién, mientras que la capacidad de
respuesta, obtuvo la menor. Como conclusion se percibe
gue no hay una asociacién clara entre lo que se ofrece y cémo lo perciben los
usuarios, se destaco la importancia de ejecutar un proyecto a largo plazo para
maximizar la atencion a los usuarios. Estas estrategias podrian abordar las areas

identificadas como menos satisfactorias, contribuyendo a mejorar la calidad.

Latino (2019) estableci6 su interés a investigar la conexion entre las
variables, en un consultorio de atencion prenatal en Paraguay. Este estudio se
clasifico como descriptivo y conto con la participacion de 227 usuarias, donde se
consideré aplicar una encuesta. Los indicadores de mayor porcentaje fueron
"Bienes tangibles” con un 98,6% y "Empatia” con un 96%, mientras que el indicador
de menor porcentaje fue "Confiabilidad". Se concluyé que la mayoria de las
usuarias estaban en la edad de 20 a 29 afos, cursando el segundo trimestre de
gestacion. Se determind que existe satisfaccion en la atencidn ofrecida, y se
recomendod otra investigacion mas detallada con el fin de mejorar ain mas la

atencion del paciente.

En el ambito nacional: Villegas (2021) se propuso como meta demostrar la
similitud de las variables estudiadas en un hospital de atencion primaria en Jaén.
El disefio del estudio fue basico y de enfoque cuantitativo, utilizando una muestra
gue incluyé a 99 usuarios, aplicando un cuestionario. Revelando una similitud
significativa, con un coeficiente de similitud = 0,750, evidenciando una importante
conexion entre las variables y destaca la relevancia de trabajar en su mejora para

lograr una atencion optima.

Mendoza (2020) realiz6 una investigacién con el objetivo de identificar
similitudes entre las variables satisfaccion y calidad en los afios 2014 y 2018, con
un enfoque descriptivo y una muestra que incluyé a 346 pacientes en 2014 y 332
pacientes en 2018, se les aplicaron dos instrumentos: el cuestionario de
SERVQUAL y SERVQHOS. Los resultados mostraron una satisfaccion favorable

en 2014, pero desfavorable en 2018. A pesar que existe una similitud proporcional



en las variables, se observé una diferencia considerable en la satisfaccion percibida
por los usuarios entre los afios 2014 y 2018, especialmente en la disponibilidad de

Servicios.

Febres y Mercado (2020) tuvieron como finalidad explorar como la segunda
variable impacta en los usuarios de un hospital en Huancayo. El estudio adoptd un
enfoque descriptivo y utilizé un cuestionario que fue administrado a 292 usuarios.
Los resultados revelaron, satisfaccion 60,3%, resaltando a seguridad como las mas
aceptadas junto a la empatia, mientras que los aspectos tangibles obtuvieron la
menor satisfaccion. Como conclusion, se recomendé la implementacion de mejoras

en los servicios para garantizar una 6ptima atencion.

Ramos (2020), en su estudio, establecio el objetivo de conocer cuan
satisfechos se encuentran los usuarios al evaluar la atencion. La investigacion fue
de tipo descriptivo, con 123 encuestados. Los resultados fueron del 60,3%. En
cuanto a aspectos tangibles, se observo una insatisfaccion del 57,1%, mientras que
la capacidad de respuesta registrdo un 55,5% de insatisfaccion. Concluyendo que
no existe concordancia entre las variables. Ademas, se destaco la necesidad de

continuar trabajando en mejorar los aspectos de insatisfaccion del usuario.

Montalvo et al. (2020) se interesaron en explorar como se vincula las
variables estudiadas en el area de traumatologia. Aplicando un cuestionario a 152
usuarios con un disefio descriptivo encontraron que el 65,1% de usuarios reciben
una atencion considerada regular, el 45,4% se encuentra algo insatisfecho,
atribuyendo su insatisfaccion al trato poco adecuado y la limitada competencia de
los trabajadores. Como conclusion, se destacd que mejorar el sistema de calidad
contribuiria a incrementar las expectativas de los usuarios, sefialando la necesidad

de trabajar en dicha mejora.

Por consiguiente, se muestran las definiciones de las variables estudiadas
sustentadas segun varios autores. Como primera variable, calidad de servicio,
segun la interpretacion de Yoon y Cheon (2020), es una evaluacion que realiza el

usuario analizando como percibié el servicio.



. Involucra proporcionar productos o servicios de excelente calidad, mantener una
comunicacion clara y efectiva, tratar a los clientes con cortesia y respeto, y resolver
problemas o quejas de manera rdpida. Este factor es crucial para la mejora de

lealtad y satisfaccion (Pham et al., 2019; Waganimaravu y Arasanmi, 2020).

La Organizacién Mundial de la Salud (2020) destac6 una magnitud sobre
calidad de servicio en establecimientos de salud, abarcando todos los elementos
necesarios para brindar una atencion éptima con el objetivo de lograr una mayor
satisfaccion. En concordancia, Canzio (2019) establece una relacion, indicando que
una atencion que cumple con estandares adecuados de calidad se distingue por un
excelente nivel de competencia profesional, la utilizacion apropiada de los recursos
y la garantia del minimo riesgo para los pacientes, logrando resultados positivos en

su estado de salud.

La fiabilidad, como la principal dimension, se refiere a la capacidad del
establecimiento de salud para proporcionar la atencion requerida por el usuario
dentro del plazo establecido. Esto permite que los usuarios comiencen a confiar en
el servicio brindado (Lezcano, 2018). Incluye habilidades desplegadas para
asegurar que los clientes experimenten un servicio adecuado, preciso y conciso
(Rezaei et al., 2018).

En el contexto organizacional, la medicién de la fiabilidad que se ofrece al
cliente es primordial. Esto no solo implica analizar el nivel que percibe el usuario
frente al servicio, sino también evaluar el interés del personal para resolver
situaciones presentadas (Carrera, 2021). La fiabilidad, contribuye a construir la

confianza del usuario en la atencion recibida.

Esta dimensidn se centra en tres indicadores: Capacidad, solucion y rapidez.
La capacidad de respuesta no solo se trata de la prontitud con la que se le dan
respuestas a las dudas, sino también tiene que ver con la actitud con la que se
atiende al cliente, proporcionando un buen trato, y buscando la mejor solucion de
problemas mediante la exploracion de opciones y medidas para lograr una solucion

satisfactoria para el usuario. Ademas, la rapidez en la atencidon es importante



porque aclara las inquietudes de un cliente y resuelve los acontecimientos que se

puedan presentar (Diaz et al., 2021).

La segunda dimensién que consideramos es la empatia, la cual se refiere a
los aspectos que facilitan la capacidad de una persona para evaluar los beneficios

y desventajas del servicio recibido (Ko y Chou, 2020; Molina y Gémez., 2021).

Esta dimensién comprende tres indicadores fundamentales: Atencién
personalizada, amabilidad y ambiente agradable. La amabilidad se refiere a la
expectativa del cliente de recibir una atencion servicial por parte del personal de
salud de un establecimiento. Una atencion personalizada implica brindar un servicio
gue considere los gustos, preferencias y necesidades individuales de cada cliente.
Ademas, el ambiente de atencidon se relaciona con la creacion de un espacio

agradable donde el usuario se sienta comodo (Diaz, 2021).

Como tercera dimensién, los aspectos tangibles se definen como los
atributos fisicos pertenecientes al servicio o establecimiento de salud que forman
parte de la atencion al usuario (Lezcano y Cardona, 2018). Los aspectos fisicos y
visibles intervienen en apreciacion por parte de los pacientes, incluyendo tres
indicadores de importancia, infraestructura, equipamiento y presentacioén. (Molina

et al., 2021; Waqganimaravu y Arasanmi, 2020).

La infraestructura, relaciona con el entorno fisico en el cual se ofrece el
servicio, abarcando aspectos como las instalaciones, limpieza y mantenimiento. El
equipamiento hace referencia a nuestros recursos, como la tecnologia y los
servicios de informacion, empleados para brindar una buena atencién. Finalmente,
la presentacién del personal abarca tanto la apariencia como la actitud del personal

gue interactian con los clientes (Balinado et al., 2021; Molina et al., 2021).

La segunda variable que se presentd en este estudio es la satisfaccion.
Segun La Real Academia Espafola (RAE, 2020), es el acto por el cual se resuelve
a una queja o un descontento. Se hace referencia a la percepcién del usuario con

respecto al personal que participa en su asistencia médica, lo cual puede influir en



una percepcion notablemente positiva o negativa sobre el trato recibido (Cano,
2021).

Vargas (2022) define la satisfaccion como el nivel de expectativa que percibe
el usuario sobre un servicio adquirido, y la forma en que este es ofrecido.
Considerando que se puede dividir en "Satisfecho" cuando se alcanza y supera las

expectativas o "Insatisfecho” cuando no son alcanzadas.

Teniendo como primera dimension a estudiar, servicio oportuno, esta se
define como una destreza del servicio 0 establecimiento de salud para brindar
atencion requerida de forma oportuna al usuario (Lezcano y Cardona, 2018).
Ademas, implica la capacidad para interactuar de manera estratégica con el usuario
dentro de un tiempo prudente y oportuno, poniendo énfasis en la rapidez de la

respuesta a alguna inquietud (Zygiaris et al., 2022).

Se cuentan con tres indicadores importantes para una respuesta adecuada e
inmediata al usuario. En primer lugar, la orientacion, que son acciones dirigidas por
el personal perteneciente a una institucion. En segundo lugar, el servicio oportuno
es un indicador esencial, ya que los clientes aprecian recibir atencion de manera

rapida y eficiente. (Kusumadewi y Karyono, 2019; Molina et al., 2021).

. Como tercer indicador, se encuentra la confianza, siendo la capacidad que
conforma la atencion brindada a los pacientes para que se sientan comodos y bien
atendidos (Estupifian, 2020).

Como segunda dimension, tenemos la seguridad, que se manifiesta como la
capacidad del servicio de generar confianza en el usuario con respecto a la atencion
requerida (Lezcano y Cardona, 2018). Febres y Mercado (2020) indicaron que es
el principal beneficio que buscan los usuarios, proporcionando un bienestar
agradable; de este modo, los clientes perciben el servicio como seguro y confian

en que su bienestar esta garantizado.



Trabajando con los indicadores: informacion adecuada, conocimiento y
competencias. Kumar et al. (2018), destacan que, si las organizaciones manejan
informacion sobre las necesidades de los clientes, se obtendrd como herramienta
principal para brindar servicios de calidad. Por lo tanto, la competencia y el
conocimiento del cliente implican el deseo de contribuir y satisfacer sus
requerimientos, lo que implica esforzarse por comprender y resolver los problemas

presentados por los clientes.

Asimismo, teniendo como tercera dimensién nivel de expectativa,
Westreicher (2020), sefala los posibles sucesos de algo que uno espera, con una
base base probable, en la opinion de Delgado (2020), las expectativas son lo que

puede suceder 0 no, y estas surgen de una experiencia.

Teniendo los siguientes indicadores necesarios para un buen servicio,
comenzando con servicios accesibles que proyecten una imagen de cercania a los
usuarios, para hacerlos sentir que los empleados tienen la disposicion de ayudar
en todo momento. Empleados capacitados para resolver y afrontar cualquier
inconveniente. Un estudio brasilefio propuso las caracteristicas que deberian tener
los empleados capacitados para una atencion optima. Siendo la capacidad para
promover el trabajo en equipo, la comunicacion, negociacion, la identificacion y
solucion de problemas (Espinoza et al.,, 2020). Asi como equipos idoneos son
importantes para la durabilidad e eficiencia del servicio, mantener el equipo médico
en un estado optimo de funcionamiento es esencial tanto para los pacientes como
para los trabajadores. Desde mejorar la seguridad y los resultados del paciente

hasta ahorrar costos y mejorar la reputacion del establecimiento.
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[l METODOLOGIA

A continuacién, se describieron la metodologia empleada para abordar la
problematica planteada en esta investigacion. El estudio se enfocé en investigar

como se relacionan las dos variables.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Fue aplicada; conforme a las categorias establecidas por el Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (CONCYTEC, 2018), en estudios con estas caracteristicas el
investigador utiliza el conocimiento teérico y cientifico para abordar situaciones
especificas que se presentan en un contexto determinado, con el objetivo de

contribuir con ello al mejoramiento de la sociedad.

En cuanto al enfoque del estudio, se adopté un enfoque cuantitativo. En este
marco, el investigado recopilé datos numéricos que fueron medibles, cuantificables
y susceptibles de analisis estadistico. Este enfoque permitié la identificacion de
patrones estadisticos que permitiran el analisis y la extrapolacion de los resultados.
(Tamayo, 2022).

3.1.2 Disefio de investigacion

De tipo no experimental, indicando que las variables no fueron manipuladas., Se
observaron y recopilaron sin ninguna alteracion intencionada. Ademas, se empleo
un enfoque transversal, llevandose a cabo la recopilacion de datos en un solo
periodo de tiempo. Con una metodologia descriptiva, teniendo el propésito de
informar sobre el estado o nivel de las variables en una poblacion especifica sin
intervenir en las condiciones naturales. Ademas, se adoptd un enfoque
correlacional, que resulta (til para establecer relaciones en las variables.

(Hernandez y Mendoza, 2018). figura 1.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Se hace referencia al, diagnostico que realiza el usuario

sobre como percibi6é el servicio. Involucra proporcionar productos o servicios de
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excelente calidad, mantener una comunicacion clara y efectiva, tratar a los clientes

con cortesia y respeto (Yoon y Cheon, 2020).

Definiciobn operacional: La variable estuvo medida por las dimensiones,
Fiabilidad, Empatia, Aspectos tangibles. Aplicando cuestionarios con XX items con

respuesta tipo Likert.

Indicadores: D1: Capacidad de respuesta, Solucion de problemas, Rapidez en la
atencion. D2: Atencion personalizada, Amabilidad, Ambiente agradable. D3:

Presentacion del personal, Equipamiento, Infraestructura.

Escala de medicién: Es ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Se refiere a la percepcion de los usuarios con respecto al
personal encargado de su asistencia médica, lo cual puede influir en una

percepcion notablemente positiva o negativa sobre el trato recibido (Cano, 2021).

Definicion operacional: La variable estuvo medida por sus dimensiones: Servicio
oportuno, Seguridad, Nivel de expectativa, utilizando un cuestionario con XX items

con respuesta tipo Likert.

Indicadores: D1: Orientacion, Servicio oportuno, Confianza. D2: Informacién
adecuada, Conocimiento, Competencias. D3: Servicios accesibles, Empleados

capacitados, Equipamiento idoneo.

Escala de medicion: Es ordinal.

3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién

Cuamulo de individuos u objetos donde se observan las caracteristicas que se
guieren analizar. Esta afirmacién es crucial para que el investigador delimite la
poblacién sobre la que se planeé realizar la investigacion (Sucasaire, 2021). En esta
investigacion la poblacion estuvo formada por 600 Pacientes del centro salud de

Huaura afo 2023.
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° Criterios de inclusién: Pacientes con SIS.
° Criterios de exclusion: Pacientes particulares.

3.3.2 Muestra

Es una fraccion de la poblacién; que comparten criterios comunes y debe ser
representativo. La muestra utilizada en el estudio es probabilistica, lo que implica
gue todos los elementos tienen la oportunidad de ser seleccionados (Castro, 2019).

En total, se incluyeron 235 pacientes. (el calculo se presento6 en el anexo03).

3.3.3 Muestreo

Este estudio se basé en un muestreo probabilistico aleatorio, asumiendo que la
poblacién estudiada es homogénea y que cada componente tiene la misma
probabilidad de ser seleccionado al azar para formar parte de la muestra. Esto
significa que el investigador no selecciona de manera intencional las unidades a

analizar, lo que permite generalizar las conclusiones obtenidas (Castro, 2019).

3.3.4 Unidad de anélisis

Conformado por un usuario que se tratd en el centro salud de Huaura.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, que facilitd recolectar datos de una poblacion
representativa, asegurando que el contenido de la encuesta obtuviera informacion
de individuos con caracteristicas comunes. El instrumento empleado fue un
cuestionario, que permitié obtener y registrar datos a través de una serie de
preguntas especificas para la investigacion, recopilando la informacién necesaria
para analizar y responder a los objetivos del estudio (Cisneros et al., 2022;
MacNaughton et al., 2020). Esta investigacion utilizo 2 cuestionarios, para evaluar

las variables conformada por 18 items cada una, con opciones de respuesta Likert.

Los instrumentos que se utilizaron fueron sometidos a un proceso de validacién y
confiabilidad, aspectos cruciales en este estudio para asegurar resultados precisos
y utiles al medir las escalas de manera adecuada (Surict y Maslakgi, 2020).
Ademas, se empled el juicio de expertos como estrategia para contrastar la validez

del contenido. Este método implica la evaluacién entre los expertos, quienes emiten
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sus valoraciones sobre los items incluidos en la recoleccién de datos (Zamora-de-

Ortiz et al., 2020). Fue validado por tres expertos (Anexo 05).

En el estudio se realizdé una prueba piloto a 144 encuestados, utilizando el
Alfa de Cronbach, el cual mide la consistencia interna y la confiabilidad de un
instrumento. Este coeficiente es especial util cuando se realiza una investigacion
con medidas conceptuales de varios elementos (Olaniyi, 2019). Teniendo como

resultado 0.938 y 0.922 respectivamente (Anexo06).

Ademas, se empled la prueba de normalidad, especificamente la prueba de
Kolmogorov—Smirnov, para verificar si los datos seguian una distribucién normal,

dado que la poblacion constaba de més de 50 elementos (Anexo 07).

3.5 Procedimientos

El primer paso para la investigacion fue obtener permiso del centro de salud de
Huaura, se realizo el estudio y la recopilacion de datos. Esto implicé la aplicacion
de cuestionarios a los pacientes para obtener la informacion necesaria. Estos datos
fueron procesados inicialmente en el software Microsoft Excel y posteriormente
expuestos al software SPSS 25. Con este procedimiento se busco establecer las

conclusiones del analisis.

3.6 Método de analisis de datos

Se ejecutd un andlisis de la estadistica descriptiva. La define como la parte de la
estadistica que proporciona procedimientos para resumir y describir las
caracteristicas mas importantes de las observaciones. Ademas, se usé la
estadistica inferencial, que engloba procedimientos que permiten establecer
generalizaciones sobre una poblacion mas amplia basandose en los datos

obtenidos (Sucasaire, 2021).

3.7 Aspectos éticos

El Comité de Etica de Investigacion de la Universidad César Vallejo (2022) sefial6
la aprobado un nuevo cédigo con el objetivo de establecer nuevas normas
sanciones e infracciones. Para todos aquellos involucrados en investigaciones
cientificas a nivel nacional. El propésito de este cdédigo es proteger a los

participantes elevando los estdndares de la competencia profesional.
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En este contexto, se han considerado los principios éticos para proteger y custodiar
los derechos de quienes colaboran en la investigacion. El primero es el principio de
beneficencia, que busca mantener el bienestar y los beneficios de aquellos que
participan en el estudio. El segundo es el principio de no maleficencia, que implica
analizar los riesgos y beneficios antes de iniciar cualquier estudio, para proteger la
integridad de todas las personas involucradas. El tercero es el principio de
autonomia, que reconoce la capacidad de las personas para decidir libremente si
participan o no en las investigaciones en el momento que lo deseen. Y el cuarto es
el principio de justicia, que aborda un compromiso equitativo hacia los integrantes
de la investigacion, evitando la exclusion para un desarrollo mas adecuado de la

misma.
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V. RESULTADOS

En el siguiente apartado, se expusieron las respuestas del analisis de las variables
y su conexién con las dimensiones de interés. Este capitulo se organizé mediante
la elaboracion de tablas cruzadas con el fin de explorar las correlaciones entre

objetivos y hipotesis.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.

H;: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en un centro de salud en Huaura, 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario en un centro de salud en Huaura, 2023.

Tabla 1

Tabla cruzada calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Usuario Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Calidad Bajo 8,5% 1,7% 3,0% 13,2% Rho de
de Medio 2,1% 17,9% 11,1% 31,1% Spearman
Servicio Alto 4,3% 5,1% 46,4% 55,7% 0.532
Total 14.9% 24,7% 60,4% 100,0% Sig. (bilateral)
0.000

Nota. Datos obtenidos del estadistico spss 25

Los resultados correspondientes al objetivo general del estudio. Se observo 55.7%
siendo alto en calidad de servicio que en la satisfaccion del servicio recibido.
Ademas, mediante el Rho de Spearman, obteniendo 0.532, resultando positivo.
Asimismo, se registrd un valor de 0.000, confirmando la hipétesis alterna.

16



Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.

H;: Existe una relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en un
Centro de Salud en Huaura, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en
un Centro de Salud en Huaura, 2023.

Tabla 2
Tabla cruzada fiabilidad y satisfaccién del usuario.
Satisfaccion del Usuario Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Bajo 2,6% 9,4% 3,0% 14,9% Rho de
Fiabilidad Medio 1,3% 13,2% 10,2% 24, 7%  Spearman
Alto 1,3% 8,5% 50,6% 60,4% 0.531
Total 5,1% 31,1% 63,8% 100,0% Sig. (bilateral)
0.000

Nota. Datos obtenidos del estadistico spss 25

El 50.6% de los encuestados sefialan un nivel alto de fiabilidad que influye
positivamente en la satisfaccion. Mediante el Rho de Spearman se obtuvo 0.531,
indicando una relacién positiva considerable. Ademas, se registro un valor de 0.000,

dando como resultado que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relaciébn entre empatia y satisfaccion del

usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.

H,: Existe una relacién significativa entre empatia y satisfaccién del usuario en un
Centro de Salud en Huaura, 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre empatia y satisfaccion del usuario en

un Centro de Salud en Huaura, 2023.

Tabla 3
Tabla cruzada empatia y satisfaccion del usuario
Satisfaccion del Usuario Correlacion
Bajo Medio Alto Total
Bajo 7,7% 2,1% 5,1% 14,9% Rho de
Empatia Medio 1,7% 9,8% 13,2% 24,7%  Spearman
Alto 2,6% 4,3% 53,6% 60,4% 0.494
Total 11,9% 16,2% 71,9% 100,0% Sig. (bilateral)
0.000

Nota. Datos obtenidos del estadistico spss 25

El 53.6% de los encuestados sefialan un nivel alto de empatia que influye
positivamente con el servicio ofrecido en el centro de salud. Mediante el Rho de
Spearman se calculé6 un valor de 0.494, indicando una conexiOn positiva
considerable. Ademas, se registr6 una significancia de 0.000, dando como

resultado que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacidbn entre aspectos tangibles y

satisfaccion del usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.

H,: Existe una relacion significativa entre aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.
Ho: No existe una relacion significativa entre aspectos tangibles y satisfaccion del
usuario en un Centro de Salud en Huaura, 2023.

Tabla 4

Tabla cruzada aspectos tangibles y satisfaccion del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO Correlacion
Bajo Medio Alto Total
ASPECTOS Bajo 8,1% 4,3% 2,6% 14,9% Rho de
TANGIBLES Medio 3,8% 16,6% 4,3% 24,7%  Spearman
Alto 8,5% 20,0% 31,9% 60,4% 0.370
Total 20,4% 40,9% 38,7% 100,0% Sig. (bilateral)
0.000

Nota. Datos obtenidos del estadistico spss 25

Se analiz6 que el 60.4% de los encuestados indican un nivel alto en las
caracteristicas de los aspectos tangibles y su impacto favorable en la satisfaccion
con la atencion recibida. Mediante el Rho de Spearman se calculé un valor de
0.370, indicando una conexion positiva considerable. Ademas, se registro una
significancia de 0.000, dando como resultado que se acepta la hipétesis alterna y

se rechaza la nula.
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V. DISCUSION

Antes de continuar con los analisis de cada uno de los objetivos y realizar las
comparaciones de los hallazgos, es importante destacar la finalidad de este estudio,

gue ha sido demostrar como se relacionan las variables estudiadas.

Referente al objetivo general, se evidencio la relacién significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en un centro de salud de Huaura.
Mediante el Rho de Spearman se obtuvo 0.532, reflejando una significancia de
0,000 entre las variables. Revelando que el 55.7% de los encuestados reportan un
grado alto de calidad, el 31.1% medio, y un 13.2% bajo. Segun Yoon y Cheon
(2020), calidad es una evaluacion que realiza el usuario analizando como percibio
el servicio. De igual forma, Canzio (2019) establece una relacion, indicando que la

calidad se distingue por un excelente nivel de competencia profesional.

Por consiguiente, se realiz0 una comparacion con estudios anteriores
buscando una mejor comprension de los hallazgos. Villegas (2021) buscé la
similitud de las variables estudiadas en un hospital de atencion primaria en Jaén,
teniendo como resultado una similitud alta y positiva, con el Rho de Spearman
0.750 y una significancia de 0.000, evidenciando una importante conexion entre
ambas variables y destacando la relevancia de trabajar en su mejora para lograr
una atencion 6ptima. Estos estudios son similares a Conde (2020), quien encontro
en su estudio en hospitales de Ecuador una relacién alta y positiva, con el Rho de
Spearman de 0,888 y un valor de 0.001, indicando que existié correlacion entre las
dos variables. Estos datos sugieren que mientras la primera variable mejora,

también lo haré el nivel de la segunda variable.
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Este andlisis respalda estas ideas al descubrir una significativa similitud
entre las variables, indicando que el servicio es un factor determinante para que
paciente se sienta satisfecho. Al revisar todos los aspectos, se pudo confirmar que
el centro de salud se esfuerza por cumplir con las expectativas de los usuarios,
colaborando en conjunto. La prioridad en la atencion médica es la calidad, lo que
reafirma el valor de ofrecer una atencion de primera para asegurar una optima

satisfaccion.

Referente al primer objetivo, se establecié una relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion del usuario en un centro de salud de Huaura con un alto nivel de
fiabilidad en los pacientes. Los resultados fueron obtenidos mediante el Rho de
Spearman, mostraron un valor de 0.531 y una significancia de 0.000, demostrando

una conexion positiva considerable.

Segun Carrera (2021), la fiabilidad se define como la capacidad del personal
para resolver situaciones presentadas, asi como ofrecer el servicio de forma
acertada. Se encontrg similitudes en el estudio de Mera (2022), que obtuvo como
resultado un Rho de Spearman de 0.763 y una significancia de 0.000, evidenciando
una importante conexién. Esto contrasta con el estudio de Montalvo et al. (2020),
quien indicé que existe una relacion positiva, pero baja, con un Rho de Spearman
de 0,590 y un valor de 0,000.

Por tal razon, los resultados de los estudios sefalaron un nivel alto de
fiabilidad que influye en cuan satisfechos se sienten los usuarios encuestados. Este
analisis destaca la importancia de esta dimension y su relacionamiento con la
variable en los centros de salud proporcionando una vision detallada de la influencia
en la experiencia del paciente. Estos hallazgos no solo son relevantes para la
investigacion académica, sino también para la practica clinica y una adecuada

gestion de sus servicios.
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Referente al segundo objetivo, los resultados demostraron que el 53.6% de
los encuestados sefialaron un nivel alto de empatia con el servicio ofrecido
mediante el coeficiente de Spearman 0.494, y un valor de 0.000, demostrando
conexion significante entre la dimension y variable. Para Ko y Chou (2020), la
empatia se refiere a los aspectos que facilitan la capacidad de una persona para
evaluar los beneficios y desventajas del servicio recibido.

Esta definicibn se relaciona con investigaciones como Rachmawaty et al.
(2021), que evidencio una conexion fuerte con la segunda dimension y la variable
en el centro asistencial de Huaura, con un nivel de significancia del 0,000, estos
hallazgos manifestaron informacion para que los responsables de la atencion
puedan mejorar sus servicios. En contraste, Ramos (2020), evidencio que el vinculo
entre la dimension y la variable es relativamente positivo, pero bajo con un
coeficiente de spearman de 0.159. Sin embargo, no existe una significancia de
0.078 debido a un nivel de insatisfaccion lo que sugiere que, aunque la empatia
puede influir positivamente en la satisfaccion del usuario, hay otros factores o
aspectos que pueden estar contribuyendo a la insatisfaccion percibida por algunos

usuarios.

Por consiguiente, los hallazgos demuestran la importancia de continuar
trabajando en mejorar los aspectos de insatisfaccion del usuario, incluso aquellos
relacionados con la empatia en el servicio de salud, jugando un papel importante
cuando los profesionales de la salud demuestran empatia hacia los pacientes,
estableciendo una conexién mas significativa y satisfactoria entre el proveedor y
paciente , promoviendo la confianza, la comunicacion abierta y la colaboracion en

el proceso de tratamiento.
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Referente al tercer objetivo, los resultados manifestaron una conexion alta y positiva
de la tercera dimensién con un grado de coeficiente de 0.370, Ademas, se registré
un valor de significancia de 0.000 demostrando una conexion significante. Para
Lezcano y Cardona (2018), define los aspectos tangibles como los atributos fisicos
pertenecientes al servicio o establecimiento de salud que forman parte de la
atencion al usuario. Estos se refieren a los aspectos fisicos y visibles que

intervienen en la apreciacién por parte de los pacientes.

Comparando con otras investigaciones referente al estudio y variable en
mencion se asemeja al estudio de Montalvo (2020), quien evidencié una
interrelacion positiva entre la cuarta dimension y variable estudiada, con un Rho
Spearman de 0.543 y una significancia de 0.000. De manera similar, el estudio de
Ramos (2020) evidencio una conexion positiva con un Rho Spearman 0.449 y una

significancia del 0.000.

Por ende, los hallazgos sefialan un nivel alto, con significancia positiva en
las caracteristicas de los aspectos tangibles y su impacto favorable en la
satisfaccion con la atencion recibida hacia los usuarios. Al comparar estos
resultados, se puede atestiguar que, a mayor implementacion y mejoras en la
infraestructura en el centro de salud, como sefalética en las entradas para la
orientacion, ademas de consultorios equipados, y en buen estado, asi como
ambientes limpios, mejor sera la atencion que reciban, y mayor sera la satisfaccion

gue perciba.
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VL. CONCLUSIONES

Primera: Se consiguio un resultado favorable en relacion a lo estudiado en la tabla
1, en un centro de salud de Huaura. Mediante el Rho de Spearman

0.532, indicando una relacion fuerte y positiva, con un valor de 0,000
entre las variables.

Segunda: Se consigui6 un resultado positivo en relacion a lo estudiado en la tabla
2, en un centro de salud de Huaura, mostrando un nivel alto de fiabilidad
en los pacientes, mediante el Rho de Spearman 0.531 con un valor de

0.000, demostrando una conexion positiva considerable.

Tercera: Se consiguio un resultado positivo en relacion a lo estudiado en la tabla
3, en un centro de salud de Huaura, mostrando un nivel alto de empatia,

mediante el Rho de Spearman 0.494, con un valor de 0.000,
demostrando una conexién positiva.

Cuarta: Se consiguio un resultado positivo en relacion a lo estudiado en la tabla
4, en un centro de salud de Huaura, Mediante el Rho de Spearman

0.370, con un valor de 0.000 demostrando una conexion positiva
significante.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: A las autoridades de la Diresa y Gobierno Regional, realizar un plan de
mejorar para la infraestructura y de equipamientos adecuados,
contribuyendo a la mejora de los servicios de atencién y a proporcionar
un entorno mas adecuado y eficiente para pacientes y trabajadores de
la salud.

Segunda: A los encargados del centro de salud seguir con la mejora continua y con
la buena predisposicion del personal a su cargo para que ofrezca un
servicio idoneo, respetando el horario, con una atencion de manera
ordenada, asi como una gestion adecuada para el abastecimiento de
medicamentos, de modo que la farmacia pueda entregar las recetas

completas.

Tercera: Al centro de salud, poner en funcionamiento un sistema de flujo para
acelerar el servicio de atencion, reduciendo el periodo de espera. Esto
podria incluir la optimizacién de los procesos de admision, consulta y

atencion médica.

Cuarta: Atodo el personal se recomienda brindar una informacion clara y sencillas
al paciente. Asi como llevar capacitaciones en servicio asistencial que
puedan ayudar a desarrollar habilidades de comunicacion efectiva y a
mejorar la calidad de la interaccidn con los pacientes. Ademas, fomentar
la empatia que pueda contribuir a fortalecer la relacion médico-paciente

y generar un ambiente de confianza y apoyo durante la atencion médica.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de operacionalizacion

ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Se establece como un juicio | Esta variable independiente, Capacidad de respuesta
que realiza el usuario con serd medida por sus dimensiones Fiabilidad Solucion de problemas
respecto al estado de un Fiabilidad, Empatia, Aspectos Rapidez en la atencion
Servicio. Implica ofrecer Tangibles. Mediante un cuestionario Atencion personalizada
Cgég)\ﬁglglz productos o servicios de con XX items con una escala de Empatia Amabilidad Ordinal
alta calidad, una efectiva respuesta tipo Likert. Ambiente agradable
comunicacion clara y un Presentacion del personal
trato cortés y respetuoso Aspectos tangibles Equipamiento
(Yoon y Cheon ,2020). Infraestructura
Se refiere a como percibe Esta variable dependiente se Orientacioén
: . evaluarA a través de sus Servicio Servicio oportuno
el paciente la relacion con el dimensiones: Servicio oportuno oportuno
p , Y
personal que interviene en su | Seguridad, Nivel de expectativa. Confianza
. atencion , y esta percepcion Informacion adecuada
SATISFACCION DEL |tiene un impacto significativo | Mediante un cuestionario con XX _ -
USUARIO - : o . Seguridad - Ordinal
en su nivel de satisfaccion items con una escala de respuesta Conocimiento
(Cano, 2021). tipo Likert. Competencias
_ Servicios accesibles
Nivel d? Empleados capacitados
expectativa

Equipamiento idéneo




ANEXO 02: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA POBLACION
Problema General Objetivo General Hipotesis General Tipo
Aplicada; con el objetivo de _En , _,esta
. ., o investigacion la
o~z ., Determinar la relacion . ., contribuir ~ con ello al g
¢ Cudl es la relacion entre la entre  la  calidad de Existe relacion entre la meioramiento de la sociedad poblacion
calidad de servicio y la - ; .-~ | calidad de servicio y la ) ' | estuvo formada
: . , servicio y la satisfaccion : - enfoque del estudio
satisfaccion de los usuarios en de los usuarios en un satisfaccion de los Metodoloaia: fue de caracter | PO" 600
un Centro de Salud en Huaura, usuarios en un Centro de gla, Pacientes  del

20237

Problemas?2 Especificos

A) ¢Cudl es la relacion entre
fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en un Centro de Salud

en Huaura, 2023?

B) ¢Cual es la relacion entre
empatia y satisfaccion de los
usuarios en un Centro de Salud

en Huaura, 2023?

C)¢Cual es la relacion entre

aspectos tangibles

y

satisfaccion de los usuarios en

un Centro de Salud

Huaura,2023?.

en

Centro de Salud en
Huaura, 2023.

Objetivos Especificos

A) Determinar la relacion
entre la fiabilidad vy
satisfaccion de los
usuarios en un Centro de
Salud en Huaura,2023

B) Determinar la
relacion entre la empatia
y satisfaccion de los
usuarios en un Centro de
Salud en Huaura,2023;

C) Determinar la relacion
entre los aspectos
tangibles y satisfaccion
de los usuarios en un
Centro de Salud en
Huaura,2023.

Salud en Huaura, 2023.

Hipotesis Especificos

A) Existe relacion entre la
fiabilidad y satisfaccion de
los usuarios en un Centro
de Salud en Huaura, 2023.

B) Existe relacion entre la
empatia y satisfaccion de
los usuarios en un Centro
de Salud en Huaura, 2023.

C) Existe relacion entre los
aspectos tangibles vy
satisfaccion de los
usuario en un Centro de
Salud en Huaura, 2023.

descriptivo, viendo el estado
de las variables sin intervenir
en las condiciones naturales.

Disefio de investigacion

Fue no experimental, lo que
conlleva que no fueron
manipuladas

deliberadamente las variables
, Sino se observaron vy
recopilaron  sin  ninguna
alteracion.

centro salud de
Huaura ano
2023.

Muestra

Se contd con
una muestra de
235 usuarios.




ANEXO 03: Disefio de la Investigacion:

FiguraO1:

0}

Donde:

M = Muestra

O1 = Observacién de la Recaudacion tributaria
r = Relacion

02 = Observacion del nivel de satisfaccion



ANEXO 04: Calculo y tamafio de la muestra:

n= Z Pl
~ (E2(N-1)+Z2pq)

Donde:

N= usuarios que se atienden en el centro de salud.
Z=1.96 (al nivel de confianza del 95%).

E= 5% error estandar.

p= 50% probabilidad a favor.

g= 50% probabilidad en contra.

Procediendo a realizar el reemplazo, tenemos:

(1.96)%(0.5)(0.5)(600)

(600-1)(0.05)2+(1.96)2(0.5)(0.5)

N =235



ANEXO 05: Carta de autorizacion para la aplicacion del instrumento

1o RED DE SALUD HUAURA OYON
\1‘_{’\‘.\\_\"‘ \ C.S. SOCORRO
ity

GORILRNG REGIONAL DE LIMA

"Decento de la lgualdad de Oportunidades Para Mujeres y Hombres®

El Socorro, 05 de Diciembre del 2023
OFICIO N® 148 - 2023-GRL-DIRESA-HH-RSHO-MRH-C.S, SOCORRO

RAMIREZ VELASQUEZ JUANA ELENA

Presente,-

Asunto: AUTORIZACION PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Me es grato dirigirme a Ud, Para saludarlo muy cordialmente, y al mismo tiempo dar
por confirmada mi autorizacion para que lleve a cabo su trabajo de investigacion en el
Centro de Salud Socono sobre “Calidad de Atencidn y Satisfaccién del Usuario’,

esperando obtener resultados optimos para el mejoramiento del establecimiento.

Agradeciendo anticipadamente su gentil atencién, hago propicia la ocasién para
expresarie las muestras de mi mayor consideracion y estima personal.

Atentamente,

OGS ONRENA DAL
A\ L&g A RED JE SALUD HUAURA
‘ J ya
| == Nlde(evne
oY 4

Apsunne geneens
iy Losd
PR ORKO

www.hwwdhuacho.gob,pe

f i
Ju, Anvash O/N

VN B oo taau
Mall,tomlelsovartothotmatll

Escaneado con Camscanner



ANEXO 06: Validacion de muestra piloto

Primera variable:

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 144 100,0
Excluido® 0 a
Total 144 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ cle
Cronbach elementos
938 18

Segunda variable:

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 144 100,0
Excluido® 0 0
Total 144 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimianto.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronkbach elementos

922 18




ANEXO 07: Prueba de normalidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje M Porcentaje N Porcentaje

CALIDAD DE SERVICIOS ‘ 235 ‘ 100,0% [ 0 | 0,0% | 235 ‘ 100,0% i
SATISFACCION DEL 235 100,0% 0 0,0% 235 100,0%
USUARIO

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico ql Sig. Estadistico al Sig.

CALIDAD DE SERVICIOS _ _,508 _ 235 _ !000 _ !443 _ 235 | ,000
SATISFACCION DEL 518 235 ,000 405 235 ,000
USUARIO

a. Correccion de significacion de Lilliefors



ANEXO 08 : Instrumentos
Cuestionario

Estimado usuano, & presente cuestionano tiene por finalidad recabar
informacion sobre la calidad de sernvicio; las preguntas tienen 5 niveles de
respuests, solo marqueconuns ™’ ls atemsativaque considers convenients.

"‘J'h’.‘-\'.l S T "'-.g.ll\.lﬂ TN i ENTIE — N IR
1 2 3 [ ]
ltems Alternativas de
respuestas

| = = ]2 =

Dimension: Fiabilidad

El personal s& esmera por curnphr con todos
los servicios ofrecidos.

< | Elpersonalbnnds uns slencon de scuerda g |
los estandar de calidad.

2 | Ante una emergencia presentada, se resuslvea
brindandoprondad a los pacientes con mayor
gravedad.

% | Ante un incomeniente ocasionedo enel centro
de salud, el parsonsal le brinds una solucion
rapida.

2 | 5e respets elordendeltumo v hora de la cia.
o | Elpersonalatende susconsultss en el harang
establacido.

Dimension: Empata

i | Elpersonalbnnds una aEncion personalzadsa
8 los usuaros.

% | Elpersonal bnnda una aEncion indwvidualzads.
3 | EL personal muesirs amabiidad en todas sUs
stenciones.

Ul .El personal responde de maners amable s
todas sus intermogantes.

El centro de salud cuents con ambientes
comodos y agradables para su atencion.

< | Percibe que el centro de sslud cusnta con
ambientes acogedores pars una buens
atencion.

Dimension: As pectos tangibles

2 | Elpersonaltene uns vestimenta sdecuadsa en
la atencion.

¥ El personal ufiiza su equipo de protecoion e
identificacion en las atenciones.

2 | Considera gue el centro de =salud cuenta con
equipamiento modemo para una adecusds
atencion

o [ Elcentro de salud tiene los equipos &n buen
estado para serutiizados en la atencion.

El centro de selud cuents con uns
infraestructurs sdecuads para su atencian

-

Considera que se tiene que realizar cambios en
la infraestructura para una mejor atencion




Cuestionario
Estimado usuano, el presente cuestionano tiene por finelidad recabar
informacion sobre la satisfaccion del usuarno; las preguntastienan 5 niveles de
respuests, solomarqueconunsa “x" la atemsative gque considere conveniente.

I"\*J'I\'_'-\'.I o PR "'.g.lm WSS o SENTIENE TN
1 2 3 [ ]
ltems Alternativas de
respuestas

|.¢|i-|-'-|-':l

Dimension: Servicio oportunoc

Existe buens disposcionde partede| personal
g8 la hora de brindar el servicio.

Z | ELC personal muestra buena acitud para brindar
buen sernvicio.

2 | El personal bnnda un senicio oportuno.

% | El personal bnnda un senicio rapido.

% | EL personalbnnda comianza en 85 respuesas
hacia las preguntas gque =& le realizan.

o | Elpersonal cumple conmis expectatves en la

alengion.

=

imension: Seguridad

i | Usted siente quels intormnacion de su histons
medica es confidencisl entre paciente - medico

& | Lonsiders que la informacion bnndada por el
personal medico, es conciso e idoneo.

2 | Elparsonal bnnda segundad pars la atencion.

U Su histonal redico son helladasrapidament o
tramitadas oportunamente.

Lonsidera que el personal ests capacitado en
sus funciones a realzar.

< [ Considers gque el personal tene  las
competencias pars resolver rapidamente los
inconvenientes que se presantan,

Cimension: Nivel de expectativa
> | Los seracios bnndados en centro de salud x
contribuyen positivarnents a la satisfaccion del
cliente.

#[ EL horamno de stencion contnbuye a la
accesibiidad de todos los servicios brindado &
los usuanos.

2 [ Elpersonalencergado de adrision le explica
de manera clars y comects sobre los pasos &
seguir pars su atencion.

o[ EL personal de tamnaca, k& bnnda los
medicamentos y retroaliments las indicaciones
de los doctores.

-

Los consultonos cuentan con los egquipos
disponicles v matensles necesanos para su
atencion.

% | Los consultonos v sala deespers son idoneos
para su atencion.




ANEXO 09: Validadores de los instrumentos

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado jusz:
Usted ha sido seleccionado para evaluar 2l instrumento “Cuesfionario para medir la calidad de servicio v la
satisfaceicn del usuario”.

La evaluacion del instruments es da gran relevanciz parz lograr que ses valido v gue los resultados obtenidos
@ partir de écte sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Hombre del juez: Chéver Vera Benyin, Jose
Grado profesional: Masstriz { ) Doctor [
Clinica [ ] Social { }
Area de formacitn académica:
Educativa { ) Crganizacional [ x )
Areas de experiencia profesional: 15 afios
Institucicn donde labora: ucy

Tiempo de experiencia profesional en Za4afios, ol )

el area: Msas de Sanes [ = )
Experiencia en Investigacion Docente de investigacion por 10 afios
FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde  sus observaciones que considere
perinente.

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Objetivos de la dimensidn: Evaluar [z influencia de la fiabilidad en la safisfaccion del usuario.

Indicadores tem Claridad Coherencia | Relevancia Obsenra-:icfnes.f
Recomendaciones
Capacidad de El personal se esmera por cumplir con todos los senvicios ofrecidos. 4 4 4
respuesta
El persanal brinda una stencidn de acuerdo & los esténdares de calidad. 4 4 4
lante una emergencia presentzds. se resushve déndoles pricridad 8 log
Solucicn d pacientes con mayor grevedad. 4 4 4
pcr'ulﬁ'm = ::glaesl.;lu::gncrr?nci’ente ocasionado en el centro de salud, 2l personal ke brinds 4 4 4
pida.
ISe rezpata el orden del turnao y hora de |a cita. 4 4 4
Fapidez de stencidn El personsl stiends sus consultas en &l horario estsblecida. 4 4 4
Segunda dimension / subcategoria: EMPATIA
Objetivos de la dimensidn: Evaluar [a imporfancia de la empatia en la satisfaccion del usuario
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
El personal brinda una atencién personslizads 2 los usuarias. 4 4 4 -
Adencidn personslizads El personzl brinda una atancidn individuslizads. 4 4 4




El persanal muestna amabilidad en lodas sus atenciones 4 4 4 -
ivmabilidad
El perzarsl regponde de manera amable a lodas sus inlsragantes 4 4 4
El centro de salud cuenta con ambientes comodos y agradables para su 4 4 4 ~
abe rician
Ambienie agradable -
Percibie que el centro de salud cuenta con ambientes acogedares pars uny 4 4 4
fauena alencan.
Tercera dimension | subcategoria: ASPECTO S TANGIBLES
Objetivos de ia dimension: Evalusr ls eficacia de los aspectes langibles en s satisfaccion del ususno
Indicadores Item Claridad | Cohersncla | Relevancla MD"“":"":;"“"
comendaciones
El persanal lisne una vestimenta adecuada an la atencion 4 4 4 .
Presentacion de
parsonal
El persanal wiliza su aquipo de proleccion @ idend 0 oan las alencdanes, 4 4 4
ICansicders que el centra de salud cusnta can eguipamisnbs madermo para uny 4 4 4 R
. R adacusda abancicn
Equipamienis - -
El cantro de salud tiene 1os eguipos en buen estado para ser ulilizados en la 4 4 4
Jabe rician
El centro de salud cuenta con una infrasstrucions adecuada para su atencitn 4 4 4 .
Irfrasasiniciura - - -
|Carisicars que sa tane gue realizar cambios an ls irfrasstructurs pars una 4 4 4
miEjor atencitn
Variable/categoria: SATISFACCION DEL USUARIO
Primera dimension / subcategoria: SERVICIO OPORTUNO
Ohjetivos de ia dimensidn: Comprender [z influencis del servicio oportung en la calidad de senvicio
Indicadorss Item Claridad | Cohersncla | Relevancla MD"“":mUI”“"
comandaciones
Existe buena dispasicion de pare dal persanal & la hara de Brindar el serdicia 4 4 4 B
Direnkacitn - -
El persanal muestra busna actitud pars brindar buen samvic 4 4 4
El persanal brinda un sers pOrunG. 4 4 4 B
Servico apartuno - -
= P E| persanal brinda un servicio rapido. 4 4 4
El perzanal brirda carfianza an las respusstas hacia lag pregunias que se e 4 4 4
ealizan.
Confianza -
El persanal cumple con mis expeciativas, 4 4 4
Primera dimension | subcategoria: SEGURIDAD
Objetivos de la dimension: Deferminar la importsncia de Is seguodad.en s calidad de servicic
Indicadores Item Claridad | Coherancla | Relevancla M“““":“"ﬂ”""
comendaciones
U= ted sienbe que @ informacian de su histons médca, es confidencial anire 4 4 4 N
. paciente - medioo
Informacion adecusda - - - - - -
|Cansiders que la informacicn brindada por persanal médics, es canciso & 4 4 4
dinen.
El persanal brirda la seguridad para la atencian, 4 4 4 -
Conacimienios
S histodal médion es sncontrado rApidamente o iramitadas opariunamenis 4 4 4
|Cansidars que el parsanal sty capacitado an sus funcioras a realear 4 4 4 -
Compabansias - - -
ICansiders que el parsanal fiene las competencias para resalver rapidameants 4 4 4

o8 incoreenientas que se prasanien
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Tercera dimension / subcategoria: NIVEL DE EXPECTATIV A
Ohjetivas de ia dimension: Evalusr el nivel de 2xpectafiva en iz calidad de senvicio

Indlcadores tem Claridad | Coherencla | Relsvancla Onzarvaclonesl
Recomendaciones
lLos sarvicios brindados en centra de salud contribuyen positivamente a la 4 4 4 .
. satishsccion del clisnta
Barvicios accesibles - —
El horarie de atenciin cantribuye a la sccesibilidad de odoes les servicios 4 4 4
farindada a oS usuanios,
El persanal encargacs de admisidn e explica de manera clara y comecta 4 i 4 ~
. sobre los pasos 3 seguir para su alencion
Empleadas capacitadas . -
El persanal de farmacia, le brinda los medisamentos y retroalmenta las 4 4 4
ndicacianes de las doctares,
s cuentan con los equipes disponiles y materiales necesanos 4 4 4 _
Equipamisnis iddrea
|Los cansuborios v sala de espera son ddnzos para su aencion 4 4 4
Obzervaciones (precisar =i hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [3,.]1 Agplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres

del juez evaluador: Dr. Chaves Vera Kamn, José

Esp=cialidad del evaluader: Licenciade en Administracicn, magistzr en Docencia Superior. Doctor en Gerencia

AL

Dr. Kerwin José Chivez Vera

C.E. 00M058624
Docente Investigador

Firma del evaluador
DI

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez:
Usted ha sido seleccionado para evaluar €l instrumento “Cuestionario para medir la calidad de servicio v la

satisfaccion del

usuano”.

270172024

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean ufiizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Valdivia Granados Helber Julio

Grado profesional: Maestria [ X ) Doctor i
) Clinica [ ) Social [ )

Area de formacion académica:
Educativa{ Organizacional ( X ]

Areas de experiencia profesional: 12 afios
Institucidn donde labora: ucwv
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos .

el area: Mas de 5 anos [ x )

Experiencia en Investigacion

Docente de investigacion par 10 afios
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pertinente.

Primera dimensidn /

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar 2n una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde  sus observaciones que considere

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

subcategoria: FIABILIDAD

Objetivos de fa dimension: Evaluar ls influencis de ls fiabiidsd en ls satisfaccidn del usuano.

Obsarvaclones)

Imejor atencion

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancla
Recomandaclonsa
) o & e . y - 4 4 4 .
Capacidad de El persanal se esmera por cumplin con lodos los sericios afrecidas
resplsEsia A A 4
El parsonal brinda una alencian de acuerda a los estindares de calidad
e una emergencia presentada, se reseelve déndoles priovidad 3 las 4 4 4 R
Salusicn d pacientas con mayor gravedad.
'"I::'Ilml = Pnde un inconvenienle ooasionado en el cening de salud, @l persanal b brinda) 4 4 4
profiemas Juria sl rapida
Se respeta ol orden dal turna y bora de L cita. 4 4 4 R
[Rapidas: de atencid
Apides cle alenckin El per=anal afents us consullas an el horana astablacido. 4 4 4
Segunda dimension | subcategoria: EMPATIA
Objetivos de fa dimension: Evalusr ls mporfancia de la empatia en ia salisfaccion del usuario
Indicadores Item Claridad | Coherencla | Relevancla Obzarvaclones!
Recomendaclonsa
El per=anal brirda una atencion personalizads & los usuarios., 4 4 4 -
Atenciin personalizada - -
El per=anal brircdda una atencicn individusizadas 4 4 4
El persanal mussira amabilidad en iodas sus atenciones 4 4 4 -
Aumahbilidad
E| persanal responde de manera amable a todas sus inlemogantes 4 4 4
El centro de =alud cuents can ambientes comodos y agradables para su 4 4 4 N
Ambiarte syradable -
Perche que el cantre de salud cuenta con ambi e acogedarss para una) 4 4 4
[ausna atencan.
Tercera dimension / subcategoria: ASPECTOS TANGIELES
Objetivos de ia dimension: Evalusr ls eficacia de los aspectos fangibles en la safisfaccidn del usuaric
Indicadores Item Claridad | Coherencla | Relevancla Observacionas!
Recomendaciones
El persanal lisne una vestimenta adecuada an la atencion 4 4 4 B
Pressntacion de
nearsonal
g El persanal uiliza su equipo de proteccicn @ dentificacidn en las slendanas. 4 4 4
ICansidera gue el centre de salud cusnta can equipamisnts madermo para una) 4 4 4 _
jadecuada atencion
El caniro de =alud tiene los eguipos en buen estado para ser ulilizados en la 4 4 4
rrbe i
El canirn de salud cuenta can una infraesiruciora adecuada para su atencitn 4 4 4 -
Infrisssiniciura " - -
|Cansidera que sa Sene gue realizar cambios en L infraestructurs para una 4 4 4
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Variable/categoria: SATISFACCION DEL USUARIO

Frimera dimensidn / subcategoria: SERVICIO OPORTUNO
Objetivos de la dimension: Comprender Is influencis del servicio oportunc en Iz calidad de senvicio

Observaclones!

Indicadores Item Claridad Coherencla | Relevancla Ra dac
comendacliones
Exists buena dispasicidn de pare del personal 2 la hars de bBrindar el serdicio 4 4 4 B
Direntacicn - —
El persanal muestra busna aclitud pans bindar busn sarvicio. 4 4 4
El per=anal brirda un serdicio aporiuns., 4 4 4 .
Servica aportuns - -
= Pe El per=aral brirda un serdicio rapido. 4 4 4
El per=anal brinda corfianza en las respuestas hacia las preguntas que se s 4 4 4
pealizan.
Confianza -
El persanal cumple con mis expeciadivas, 4 4 4
Segunda dimension | subcategoria: SEGURIDAD
Ohjetivos de fa dimension: Deferminar la imporisnciz de ls sequidsd en l5 calivad de senicio
IndICanores Jtem Clargag | Conerencla | Relevancia MD““":"":;"“"
comendacliones
[U=ied siente que b informacikdn de s histona médica, es confidencial antre 4 4 4 ~
' pracients - médico
Informacion adecuada - - - - - -
|Cansidera gue la informacion brindada por persanal médico, es canciso & 4 4 4
dinen.
El per=anal brinda la seguridad para la atencian. 4 4 4 -
Conacimientos
Su hilional médion as ancontrads dpidaments o ramifadas opariunamenie 4 4 4
|ICansidera gue el persanal st capacitada an sus funciones a raealizar 4 4 4 -
Compatan:ias - - -
ICansidara gue el parsanal fiene las compatenciae para resalvar rdpidamants a4 a4 Fl
0% iNcomvenientes que se presenien
Tercera dimension |/ subcategoria: NIWEL DE EXPECTATIVA
Ohjetivos de fa dimension: Evaluar el nivel de expectativa en la calidad de senvicic
Indicadores Item Claridad | Coherencla | Relevancla MD'J“":“":;"“"
comendacionss
|Los servicios brindados en centra de salud contribuyen positivamants 3 la 4 4 4 _
. satilsccion del clients
Sarvicios accasibles - —
E| horarie de atenciin cantribuye a la accesibilidad de odos los servicias 4 4 4
farindada a los usuarios.
E| persanal encargado de admisian le explica de manera clam y coresta 4 4 4 _
. sobre los pasos 3 saguir pars Su atencid
Empleadas capacitadas -
E| persanal de farmascia, le brinda las madicamantos y retraalimanta las 4 4 4
ndicacianes de las doctares,
lLos cansukorios cuentan con los equipes deponiBles ¥ materisles necesanos 4 4 4 .
o para su atencitn
Equipamiento iddnea
lLos cansukorios y sala de espera son iddneas para su atencion 4 4 4

Ohzervaciones (pracisar =i hay suficiencia):

Dpinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X1 Aplicable despueés de coregir [ ]

Apellidos vy nombres del juez evaluador: Kag. Valdivia Granados Helhart Julio
Especialidad del evaluader: Licenciada Adminisiracidn, magister en educacion con mencign en Docencia Universitaria e Investigacion Pedaasaica

Firma del evaluador
DMI: 18173288
COLEGIATURA: 24713

Mo aplicable [ ]

202024
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Cuesfionario para medir la calidad de senvicio v la
satisfaccion del usuario”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v que los resultados obtenidos
a parfir de éste sean uiilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Mombre del juez: Galanchez, Unibami Africa

Grado profesional: Maestria ([ ) Doctor (X

Clinica 1 ) Social [ )

Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { x ]
Areas de experiencia profesional: 15 anos
Institucion donde labora: ucy
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos [
el area: Masde 5 afios (| x )
Experiencia en Investigacion Docente de investigacion por 10 anos

pertinante.

Primeara dimension |

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar 2n una escala de 1 3 4 su valeracion, asi como solictamos brinde  sus observaciones que considera

Variablel/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

subcategoria: FIABILIDAD

Objetivos de fa dimension: Evaluar Is influsnciz de ls fizbiidad en ks satisfaccidn del usuario.

Indicadores Itam Claridad | Coherencla | Relevancla Cbasrvaclonss!
Racomandaclones
. o & o O B it & ‘ i 4 4 Ll -
Capacidiad de El per=anal se esmera por cumnplin con lodos los servicios afrecidas
resplesta A A 4
El parsonal brinda una atencidn de acuerda 3 los astindares de calidad
hnle una emenrgencia presentada, se respelve déndoles prioridad a log 4 4 4 j
Salucitn d pacientes con mayor gravedad.
'"::llm = e un inconvenienle coasionado an el centra de salud, @l persanal b brinc 4 4 4
proqiemas juria soducidn rapida
Se respeta el oden del turna y hora de s cita, 4 4 4 j
[Rapider de atencid
Apiiez cle alencan El per=anal atende sus consullas en el barara astablacido. 4 4 4
Segunda dimension / subcategoria: EMPATIA
Objetivos de fa dimension: Evalusr ls impaorfancia de ia empatia en fa safisfaccion del usuaric
Indlcadorss ftem Claridad | Coherencla | Relevancla Obzervaciones!
Recomendaciones
El per=anal brirda una atencicn personalizads o los usuarios, 4 4 4 -
Atencian persanalizada - -
El persanal brinda una atancitn individualzada 4 4 4
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El persanal muestra amabilidad en iodas sus stencionss 4 4 4 -
Amabilidad
El per=anal responde de manera amable a lodas sus inleragantes 4 4 4
El ceniro de =alud cuenta can ambientes comodos y agradables para su 4 4 4 ~
[atencian
Ambiente agradable -
Perciie que el cantro de alud ceenta con ambientes acogedares para uny 4 4 4
frusna atencdn.
Tercara dimension | subcategoria: ASPECTOS TANGIELES
Objetivos de la dimension: Evaluar Iz eficacia de los aspecios fangibles en ks satisfaccidn del usuano
o
Indlcadores Item Claridad | Coherencla | Relevancla Obzervaclones!
Recomendaclones
El perzanal liene una vestimanta adecuada an la alencion 4 4 4 B
Pressntacian de
parscnal ]
El persanal uiliza su equipo de proleccicn @ dertlicacion an las slendanes, 4 4 4
|Cansidears que el centra de salud cuenta can equipamients mademo para ungy 4 4 4 ~
. . [rdecuada atencitn
Equipamieni: " - —
El cantro de salud tiens los aguipes en buen astado para ser ulilizados an la 4 4 4
[aberizidan
El caniro de salud cusnta can una infreesiruciors adecuada para su atenci 4 4 4 -
Irirsasiniciura - - -
ICansidara que sa Sene gue realizar cambios an la infrasstruchars para wna 4 4 4
Irnajor alencitn
Variablelcategoria: SATISFACCION DEL USUARIO
Primera dimensidn / subcategoria: SERVICIO OPORTUNO
Ohjetivos de fa dimension: Somprender [z influencis del sernvicio oportung en fa calided de servicio
Indlcadorsn ftem Claridad | Coherencla | Relevancla Obzervaclones!
Racomendaciones
Exists huena dispasicidn de parte del personal o la hars de brirdar el serdicia 4 4 4 B
Dreritacitn - —
E| persanal musstra buens actitud para brindar Buen sarvicio. 4 4 4
El per=ana brinda un servicie oportiuno. 4 4 4 B
@ y .
SIS apoetn E| persanal brinda un serdicio rapido. 4 4 4
El persana brinda canfianza en las respuestas hacia las preguntas que se le 4 4 4
pealizan.
Confianza -
El persana cumple con mis expectativas, 4 4 4
Frimera dimension | subcategoria: SEGURIDAD
Objetivos de fa dimension: Determinar la imporianciz de ks seguridad en Is calidsd de senvicio
Indicadores Hem Claridad | Coherencla | Relevancla Obaarvaclonsal
Recomendaciones
[Usied siente que b informacian de su kisions médca, es confidancial antre 4 4 4 ~
. paciente - médicn
Informacion adecuada - - - - - -
|Cansidera que la informacion brindada por persanal médico, es canciso & 4 4 4
doneo.
El persana brinda |a seguridad para la atencidn. 4 4 4 -
Conmacimisnios
S histonal médioa as ancorfrado rApidamentes o tramitadas oparfunamenie 4 4 4
[Cansidars que el parsanal estd capacitada en sus funciones a realizar 4 4 4 -
Compabansias - - -
ICansidera que &l persanal fiene s compatencias para resolver rapidamente 4 4 P

o5 incomvenientes que se presenien
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Tercera dimension | subcategoria: NIVEL DE EXPECTATIVA

Objetivos de la dimension: Evalusr el nivel de expectafiva en Iz calidsed de servicio

Indlcadores Hem Claridad | Coherencla | Relevancla Obearvacloneal
Recomendaclonss
|Los sarvicios brindados en centra de salud contribuyan positivamants a Ly 4 4 4 _
) [eatmlfaccion del clients
Servicios accesibles - - —
El horario de atenciin contribuye 2 la sccesibilidad de todes los servicias 4 4 4
[arincsda a los usuarios.
El persanal ancargads de admizidn e explica de manera clara y correcta 4 4 4 _
. [zobre ks pasos & seguir para su atencidn
Emplaadas capacitadas) - -
El per=aral de farmacia, le brinda los medicameantos y rebroalimenta las 4 4 4
rdicacianes de los dochares.
lLos consuborios cusntan con los eguipes dieponibles y materisles necesanos 4 4 4 _
o [prana =u atencicn
Equipamienio iddnea
|Los cansubonios ¥ sals de espara son kddneas para su atencion 4 4 4

Observsciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ .1 Aplicable después de cormegir [ ]

Apellidos ¥ nombres del jusz svalusdor: Dra. Calanchez Urbka Africa

Mo aplicable [ ]

Especialidad del evaluadar: Licenciada Administracién, magister &n Gerencia de Proyectos. Doctora en Ciencias, mencidn Gerencia.

&

Docente investigadora
Firma del evaluador

)
/

(Calanchez
CE. DDO5T3626

oMl

Y .05

27012024
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SATISFACCION DEL USUARIO

SEGURIDAD

MIVEL DE EXPECTATIVA
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