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RESUMEN
El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023. Para
ello se utiliz6 una metodologia de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional,
de disefio no experimental — transversal. La muestra estuvo constituida por 60
pacientes. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los
resultados ponen en evidencia una significancia de 0.000 logrando asi rechazar la HO
y aceptar la H1. Asi mismo, se encontré una correlacion de 0.893 entre las variables.
Y, se concluy6 que la calidad de servicio esta relacionada de forma directa con la

satisfaccion de los pacientes.

Palaras clave: calidad, servicio, satisfaccion, pacientes, salud



ABSTRACT
The objective of the study was to determine the relationship between the quality of
service and patient satisfaction at the Chontali health center, Jaén Province, 2023. For
this, a quantitative approach methodology, basic type, correlational level, non-specific
design, was used. experimental — transversal. The sample consisted of 60 patients.
The technique used was the survey and the instrument were the questionnaire. The
results show a significance of 0.000, thus rejecting HO and accepting H1. Likewise, a
correlation of 0.893 was found between the variables. And, it was concluded that the

quality of service is directly related to patient satisfaction.

Keywords: quality, service, satisfaction, patients, health



l. INTRODUCCION

La calidad de servicio y la satisfaccion del paciente son temas de preocupacion
global en el &mbito de la atencién médica. Ya que, se ha destacado la eficacia de
mejorar la calidad de la atencion como un componente fundamental para alcanzar los
objetivos respecto a la salud publica en el mundo (Organizaciéon Mundial de la Salud
[OMS], 2020). Sin embargo, numerosos estudios han demostrado que hay una brecha
significativa referente a las expectativas de cada paciente y la calidad percibida en
referencia a la atencion médica en muchos paises (Manzoor et al., 2019).

En el comtexto América latina y en otros continentes han priorizado el valor del
servicio en empresas privadas y estatales. La crisis resaltd la necesidad de adaptarse
a nuevas expectativas de los consumidores, centradas en seguridad y eficacia. Una
experiencia excepcional del cliente es ahora crucial para diferenciarse y retener
clientes. La digitalizacién acelerada durante la pandemia ha elevado los estandares de
los clientes. La fidelidad del cliente y la recomendacion positiva son fundamentales en
la economia actual. En este contexto, el valor del servicio fortalece la posicion y
rentabilidad de las empresas en un mundo en constante cambio (Loidi, 2021).

Las compafias han reconocido que una estrategia para enfrentar los desafios
relacionados a los clientes satisfechos (CS) implica mejorar la calidad de los servicios
logisticos. En este panorama, se enfatiza en la observacion de la calidad del servicio
en cuanto a logistica como un elemento mediador en la relacion entre las capacidades
logisticas (CL) y la CS (Teran et al., 2021).

Respecto al caso de Perd, los servicios estatales de baja calidad, incluida la
atencion médica, es un problema destacado. Las deficiencias incluyen falta de
personal médico y mala gestion. Estos problemas afectan la satisfaccién del paciente
y pueden tener consecuencias graves para la salud publica. A medida que aumentan
las expectativas de la sociedad y los estandares de servicio en el sector privado, la
necesidad de mejorar los servicios publicos se vuelve mas urgente (Del Carmen,
2019). Citando a, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2021), solo
un 45% de los peruanos estan satisfechos con los servicios de médicos que obtienen.
Factores como la falta de acceso a medicamentos, permanecer esperando por mucho

tiempo y el poco personal médico calificado contribuyen a esta percepcion negativa.



En el Centro de Salud Chontali, en la Provincia de Jaén, se enfrentan desafios
gue afectan la calidad respecto al servicio brindado y la satisfaccion de los pacientes.
Estos incluyen una alta demanda de atencion médica, escasez de personal
capacitado, deficiencias en la infraestructura, acceso limitado a servicios
especializados y barreras linglisticas y culturales. Estos problemas pueden causar
tiempos de espera prolongados, falta de seguimiento adecuado y una experiencia
insatisfactoria para los pacientes.

En tal sentido se postul6 como problema general ¢Cual es la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023? y, como problemas especificos se planted:1. ¢Cual es la
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes en el centro
de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023?,2. ¢ Cual es la relacién entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 20237,
3.¢,Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023?, 4.¢ Cuél es la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023? y 5. ¢ Cual es la relacién entre la empatia y la satisfaccion de
los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 20237

Por tal motivo, la investigacion tiene justificacion tedrica, ya que la investigacion
busca contribuir al conocimiento existente sobre la valorizacion de los servicios de
salud en entornos rurales, especificamente en el Centro de Salud Chontali, y
proporcionar una base tedrica sélida para la implementacién de mejoras sobre prestar
servicio médico y la complacencia del paciente en este contexto. A su vez, comprende
una justificacion metodolégica, debido a su capacidad para proporcionar datos
objetivos y medibles sobre el valor del servicio y cumplir con la expectativa del
paciente. La informacién reunida usando las encuestas permiti6 obtener datos
cuantitativos que son analizables estadisticamente. Esta metodologia es idénea para
hallar patrones, tendencias y relaciones de importancia sobre cada variable. Asimismo,
permiti6 evaluar el nivel de pacientes satisfechos mediante la cuantificacion de
respuestas y puntuaciones. También, posee justificacién practica, debido a que el

estudio se enfoca en evaluar como se da el servicio en un centro de salud y su confort



de los pacientes, lo cual tiene implicaciones directas en su garantia de vida de los
atendidos y en la eficacia del sistema de salud local. Esto permitira a la administracion
del centro de salud tomar medidas concretas para brindar una atencion médica mas
eficiente y satisfactoria. Por ultimo, se tiene justificacion social ya que se pretende
mejorar el bienestar de la comunidad local al fortalecer la atencion médica y promover
la confianza en el sistema de salud. Evaluar las necesidades y experiencias de los
pacientes permite implementar intervenciones efectivas que contribuyan al progreso
social y al fortalecimiento de los lazos comunitarios.

Por otra parte, se plante6 como objetivo general: determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023. Y los objetivos especificos son: 1.Determinar relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023, 2.Determinar la relaciéon entre la fiabilidad y la satisfaccion de
los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 3.Determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los pacientes en el centro
de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 4.Determinar la relacion entre la seguridad y
la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023 y
5. Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los pacientes en el centro
de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Y, se planteé la siguiente hipotesis general: la calidad de servicio se relaciona
de forma directa significativa con la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023. Y como hipoétesis especificas se planted: 1. La calidad
de servicio se relaciona de forma directa significativa con la satisfacciéon de los
pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 2.La fiabilidad se
relaciona de forma directa significativa con la satisfaccion de los pacientes en el centro
de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023, 3.La capacidad de respuesta se relaciona de
forma directa significativa con la satisfaccién de los pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023, 4. La seguridad se relaciona de forma directa
significativa con la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023 y 5.La empatia se relaciona de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Cayuela et al. (2019) con el propdsito describir la
calidad asistencial percibida y la satisfaccion frente a los servicios de Atencion Primaria
del Area de Salud Il Cartagena por parte de las personas sordas de Cartagena y
comarca. El articulo fue descriptivo y transversal, el estudio consider6 como muestra
a 24 individuos, se recopil6 la infamacion recaudada mediante la encuesta. Se llegé al
resultado que el 66.7% expresoé satisfaccion con la atencidn, especialmente se elogio
la rapidez en los tiempos de espera. En cuanto a la evaluacion de la actitud, el 50%
consideré promedio la actitud de los médicos, el 45.8% opin6 lo mismo sobre las
enfermeras, y el 50% sobre los administradores segun los residentes encuestados. Se
llegé a la conclusion, que existid un incremento en el acceso y seguimiento de
individuos con discapacidad auditiva dentro del sistema de salud.

Segun Gonzales et al. (2018) en su estudio con el propdsito determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes del Servicio de Cirugia General del Hospital Nacional,
2018. Se baso6 en enfoques descriptivos, diferentes niveles de descripcion, tipos de
disefio béasico y no experimental. La muestra consistié en 240 individuos y la encuesta
fue empleada como método, empleando un cuestionario como herramienta principal.
Los hallazgos sefialaron que el 1.4% de los atendidos estuvieron sin apoyo familiar el
11% manifesté negativas. Y, se llegé a la conclusion que de 85 personas 41 puntos
expresaron estar satisfechos.

Trivifio et al. (2022) en su estudio tuvo el propdsito de determinar el nivel de
calidad de atencion con respecto a la atencion en el area de nutricion relacionado con
el grado de satisfaccién de los pacientes en el servicio de telesalud dentro de la
plataforma CEDIA-UTN, 2020. El enfoque utilizado en el estudio fue de naturaleza
cuantitativa, y se optd por una naturaleza no experimental. La muestra fue 540 donde
se recopil6 la informacibn mediante un cuestionario en el Hospital Rodriguez
Zambrano en Manta, Manabi. Los resultados muestran que el 57% las considerd un
nivel promedio, el 35% como excelente, y el 8% opind que la asistencia recibida era
buena. En conclusion, la mayoria de los residentes que participaron en el estudio son
jévenes, mayoritariamente hombres, y expresaron haber alcanzado un nivel educativo

de tercer nivel.



Segun Asamrew et. al (2020) con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion
de los pacientes con los servicios de hospitalizacion y sus factores determinantes. Se
us6 una metodologia basica, no experimental. 398 pacientes confirmaron la muestra
usando el cuestionario como instrumento. Se llegd al resultado que la satisfaccion
general fue inferior a estudios locales previos, se recopilo los datos atreves de la
encuesta y se propone brindar capacitacion al personal, realizar evaluaciones
sistematicas de la satisfaccion y considerar la dimension del disefio del centro. Se
concluyé que aproximadamente un 46.2% de los pacientes expresaron satisfaccion
con los servicios hospitalarios, mientras que un 15.6% manifesto su insatisfaccion con
dichos servicios. La influencia de la calidad en cuanto a servicio de la farmacia
hospitalaria fue significativa en general en la satisfaccion de los pacientes. Se encontro
que un incremento en una unidad en la calidad del servicio llevé a un aumento de 2,3
veces en el nivel de satisfaccion al 5% de significancia.

Menciona Gavurova et. al (2021) la finalidad de su estudio consistia en analizar
y evaluar los factores determinantes que impactan en la satisfaccion general de los
pacientes con la atencion médica hospitalaria en las circunstancias de la Republica
Checa. El articulo fue basico y correlacional. 1425 pacientes formaron la muestra y se
hizo uso del cuestionario. Se llegd al resultado que la satisfaccién con el personal
médico resulté de constituir el factor mas determinante de manera positiva en la
satisfaccion en el entorno hospitalario, resaltando la relevancia de la confianza y las
habilidades de comunicacion del médico para los pacientes. Estos descubrimientos
proporcionan informacion esencial para la responsabilidad de la administracién directa
para comprender las necesidades de los pacientes. Y, se ha llegado a la conclusion
que existe responsabilidad con el crecimiento hacia la optimizacion de los centros de
salud a la ves este generara que los sistemas de salud sean mas leales.

Por otro lado, Fernandez (2018) con el propdsito de analizar la calidad del
servicio logistico como un elemento mediador en la relacion entre las capacidades
logisticas (CL) y la CS. Uso un estudio exploratorio y descriptivo que involucro a 117
empresas en esta industria. La informacion recopilada fue examinada utilizando
ecuaciones estructurales, evidenciando que la calidad de los servicios logisticos

desempefia un papel fundamental como mediadora en la conexion entre las



habilidades logisticas y la satisfaccion del cliente. Como conclusion, se debe crear una
base metodolégica para identificar factores para la optimizacion de servicios y la
lealtad hacia los empleados.

En el ambito nacional, segun Vera (2022) tuvo como finalidad determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes del INEN,
Surquillo — 2021. El estudio se distinguié por su caracter fundamental, adoptando un
enfoque cuantitativo y un alcance de correlacion, todo ello bajo un disefio que no
implicé experimentacion. Los resultados indican que el 21.61% valoro positivamente
la calidad de atencion, mientras que el 19.03% expreso insatisfaccion (59 pacientes).
Y, se concluye se destaca que, se evidencia una positiva correlacion significativa. Se
registrod un coeficiente de 0.786 poniendo en evidencia que hay una relacion positiva
entre las variables.

Segun Guzman (2022) con el propoésito de evaluar como la calidad de la
atencion dental influye en la satisfaccién de los pacientes durante la pandemia de
COVID-19, en un Centro de Salud de Arequipa en el afio 2021. Siguié un enfoque
fundamental y emple6 un disefio de caracter transversal, prospectivo y no
experimental. Se utilizé una encuesta con un cuestionario como herramienta de
investigaciéon para obtener informacion. El andlisis revelé que la mayoria de los
pacientes (52%) tuvo opiniones neutrales sobre la atencion, mientras que el 44%
manifestd satisfaccion. Solo un pequefio grupo (2%) expresé insatisfaccion. En
resumen, el 32% se mostroé satisfecho, y el 10% estuvo muy de acuerdo con la atencion
recibida.

Paripancca (2019) con el propoésito determinar si existe relacion de la calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios de un hospital de asociacién publico privada
2016 -2017. Seleccion6 una metodologia elemental que implicaba un enfoque
numeérico y un disefio longitudinal que no requeria experimentacion. Fue un estudio
con 8462 pacientes y una muestra de 261, el cual revelé6 una correlacion
considerablemente alta (p < 0.001) en la que se haya una importante relacion de las
variables.

Reafio (2021) con el propdsito determinar la relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccién del usuario en la Unidad de Gestion del Paciente en el Hospital



Regional Lambayeque, 2019 se aplic6 un enfoque descriptivo y correlacionado, no
experimental y transversal. 4000 usuarios formaron la poblacion, y se encuesto6 a 351
de ellos. Se obtuvieron datos mediante encuestas en las que se utilizé un cuestionario.
Los resultados revelaron una relacion positiva (0.815) y fuerte entre ambas variables,
indicando que la calidad del usuario impacta directamente en su nivel de satisfaccion.
Y, se concluyd que el hospital no cumple con satisfacer a sus usuarios porque los
clientes califican el servicio como malo evidenciando una positiva relacion de las
variables.

Abanto et al. (2022) con el propoésito de su estudio busco evaluar la correlacion
entre la calidad del cuidado y la satisfaccion del paciente en el sector de hospitalizacion
del Hospital Il Vitarte EsSalud, 2022. El estudio fue cuantitativo, la metodologia
seleccionada se caracteriz6 por ser de naturaleza bésica, de alcance correlacional, y
se implementdé un disefio de tipo transversal que no implica experimentacion. El
estudio se realizo con un conjunto de 30 pacientes, y se aplico se realizé una encuesta
con un cuestionario como herramienta, abarcando una poblacién objetivo y una
muestra de 30 pacientes. Después de examinar los resultados, se encontré la
existencia de una relacién con una significancia del 5%. Llegando se a concluir que
dicha relacion es de mas de 0.8.

Para entender mejor la investigacion se hablar4d sobre las variables y
dimensiones como base tedrica.

La variable 1 es calidad de servicio. Es la percepcion del cliente referente a la
excelencia o superioridad basada en cémo la evalla globalmente, al compararla con
sus expectativas (Conteras et al., 2019). Comprende las caracteristicas favorables del
producto o servicio tanto para gestores privados al igual que para gestores de la
administracion publica (Real Academia Espafiola [RAE], 2023). Se refiere a la
excelencia o grado de satisfaccion gue los clientes experimentan al recibir un servicio
(Izquierdo, 2021).

La calidad en el servicio se refiere a que tan bueno proporcionas la evaluacion
en el desempeiio de un servicio, abarcando aspectos como la velocidad, confiabilidad,
disponibilidad y otras caracteristicas pertinentes. Sobre lo expuesto se puede decir que

la calidad de servicio se caracteriza por evaluaciéon en forma general que hace un



cliente con respecto a sus expectativas. En resumen, indica el grado de satisfaccion
cumple necesidades y deseos de forma objetiva y subjetiva en la vivencia del cliente.
Este se caracteriza por la persecucion de excelencia por la eficiencia, la confiabilidad
y cortesia.

La calidad de servicio como variable se desglosa en 5 dimensiones. La primera
dimensién es elementos tangibles. Se trata de aspectos inmateriales que no pueden
ser experimentados fisicamente (Heiller & Jenifer, 2023). Son las actividades de
asociacion fisicos, visibles y concretos de un servicio o producto que los consumidores
pueden percibir directamente a través de sus sentidos sin entender que el cliente
busca algo méas que algo agradable (Martinez et al., 2020). Incluye a los aspectos
fisicos y materiales que los clientes pueden ver o tocar (Medrano, 2020).

La segunda dimension es fiabilidad. La fiabilidad se trata de la consistencia y
estabilidad, y la eficiencia y eficacia a lo largo del tiempo en ofrecer productos o
servicios (Polo, 2023). Es la posibilidad de que algo opere correctamente, ya sea
durante un periodo breve o prolongado, y esté sujeto a diversas condiciones
(Montserrat y Hernandez, 2023). Se trata de la coherencia y confiabilidad de un
sistema, producto o servicio para llevar a cabo sus funciones. El término fiabilidad
guarda relacion con la consistencia y estabilidad de la obtencién de cada resultado
mediante una medicion o evaluacion; la medicion comprende las pruebas de
confiabilidad y uniformidad en los resultados. En el estudio, la fiabilidad implica la
capacidad de obtener resultados coherentes y estables. Una medida o instrumento se
considera confiable cuando produce resultados consistentes y reproducibles. Un
instrumento se considera confiable si produce resultados similares en diversas
aplicaciones repetidas bajo condiciones similares. La fiabilidad es esencial para
garantizar la validez y la utilidad de cualquier medida o evaluacién (Lack, 2019).

La tercera dimension es capacidad de respuesta. La capacidad en cuanto a
respuesta de una organizacion se relaciona con las decisiones tomadas segun los
cocimientos que se tienen y el aprendizaje de habilidades que fortalecen a la
organizacion (Demuner et al., 2018). Son estrategias que garantizan una ejecucion
efectiva ante desastres naturales o eventos humanos que afectan la capacidad de las

personas (Catherine, 2023).



La cuarta dimension es seguridad. Es la ausencia de amenazas o situaciones
gue puedan causar dafio fisico, psicolégico o material (Benedetti & Renoldi, 2023). Se
refiere a la capacidad percibida por parte de los clientes para recibir un servicio de
manera fiable y sin riesgos (Sangama, 2019). Se refiere a la condicion de estar libre
de peligros o dafos. Hace referencia a tener seguridad contra eventos perjudiciales
como darios fisicos y mentales entre otros dafios empresariales (Nelson et al., 2020).

La quinta dimensién es empatia. Es la herramienta que posibilita la comprension
de las situaciones y el estado mental (Platt & Godon, 2023). Es la capacidad que se
tiene para ponerse en el lugar del otro y ayuda a modular la conducta prosocial
(Vicente, 2020). Implica la destreza de colocarse en el lugar del otro, percibir sus
emociones y comprender su perspectiva, facilitando asi la conexion emocional, la
comprensiéon mutua y una respuesta compasiva. La empatia juega un papel
fundamental en las interacciones sociales, la comunicacion efectiva y diversas
relaciones humanas al fomentar la emocion, la comprensién y el establecimiento de
vinculos més estrechos y significativos (Scimago Institutions Ranking, 2020).

La variable 2 se refiere a la satisfaccién de los pacientes. Es situarse en la
perspectiva del otro, pensando primero en el usuario y adaptandose a las
caracteristicas y situaciones especificas (Garcia, 2019). Se refiere a la escala de los
consumidores que reciben servicios médicos o de atencidon sanitaria experimentan
contento, conformidad y cumplimiento con la atencion recibida (Almeida et al., 2021).
Se da cuando el consumidor esta satisfecho en una evaluacion exhaustiva del
producto o servicio. Ya sea relacionada con sus caracteristicas o con el producto o
servicio en si (Zarraga et al., 2018). Se requieren las habilidades y capacidades de los
colaboradores, que toda empresa debe desarrollar. Resulta ser una etapa de
evaluacion que va hacia los consumidores a menudo hacen una comparacion entre lo
gue esperan con lo que reciben (zavaleta, 2018). Se refiere a la medida en que los
clientes experimentan contento, conformidad y cumplimiento con los productos o
servicios que han adquirido (Mejias et al., 2018).

Sobre lo mencionado se puede decir que la satisfaccion de los pacientes se
caracteriza por el nivel de felicidad, conformidad y contento que experimentan aquellos

gue reciben servicios médicos o de atencién sanitaria.



La variable satisfaccion de los pacientes tiene 3 dimensiones. La primera
dimensién es rendimiento percibido. El cliente percibe un rendimiento con el producto
0 servicio que compro (Thompson, 2023). Hace referencia al rendimiento a la forma
de aprecio que el cliente percibe con respecto a un producto o servicio (Nina, 2020).
Es el grado de contento, conformidad o cumplimiento experimentado por los clientes
0 personas que toman el servicio. Aborda un componente cuantificable que incluye
varios aspectos, como la excelencia en la atencibn médica, la temporalidad en la
calidad de atencion es fundamental para los pacientes (Thompson, 2023).

La segunda dimensién es expectativa. Son las aspiraciones de lograr algo o la
posibilidad de adquirir un derecho, una herencia, un empleo u otro beneficio al ocurrir
un evento anticipado (RAE, 2023). Es la accién de anticiparse a un evento o
consecuencia futura (Hernandez et al., 2022). Las expectativas indican los elementos
importantes para la persona, al mismo tiempo que aclaran sus distintas dimensiones.
Se refiere a la anticipacion o la esperanza de que algo suceda, basada en experiencias
pasadas, conocimientos previos o en la creencia de eventos probables (Natali, 2019).

La tercera dimension es niveles de satisfaccion. Implican la segmentacion y
eleccion de estrategias a implementar, actividades a llevar a cabo, y, en udltima
instancia, la asignacion de esfuerzos y recursos (Fernandez, 2020).

Asi mismo se definen los siguientes términos basicos:

Calidad: Esta referida a una caracteristica inherente de una cosa, que determina
su valia y la satisfaccion que genera en una persona (Peird, 2023).

Servicio: Un servicio implica la ejecucion o serie de acciones dirigidas a cumplir
una necesidad (Sanchez, 2020).

Satisfaccion del cliente: Hace referencia a la opinibn de un comprador en
relacion a los productos y servicios (Peir0, 2018).

Paciente: El término suele emplearse para referirse a la persona en atencion
médica (Pérez, 2023).

En este contexto, resulta fundamental evaluar la calidad respecto al servicio
brindado y la satisfaccion que tienen los pacientes para garantizar una atencion medica
efectiva y positiva, asi como para identificar las posibles mejoras en los servicios

referidos al &rea de salud proporcionados.



[ METODOLOGIA
1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Fue basica, que referenciando a Hernandez (2014), afirma que se enfoca en
dar una base teorica relacionado a los conceptos utilizados en el trabajo para asi
ampliar el conocimiento. Se refiere a la indagacién sistematica y el estudio que se realiza
con el objetivo principal de ampliar el conocimiento tedrico y comprension fundamental de
un fenémeno, sin una aplicacién practica inmediata. Este tipo de investigacion busca
descubrir principios y leyes subyacentes, asi como avanzar en la comprension de
conceptos y teorias.

Disefio de investigacion

Evocado a lo no experimental, justificada en la ausencia de manipulacion
deliberada de alguna variable para algun fin del investigador, ademéas se mencioné
que es transversal por su toma de datos Unica en el tiempo y nUmero de veces.

Fue de nivel correlacional. Rodriguez (2018) menciona que es porque se basa
en la observacion para poder describir los acontecimientos que implicaron la
exploracion, identificando la relacion entre los fendmenos de estudio, lo cual esta
evidenciado en la figura 1.

Figura 1

Correlacion entre las variables

V1

M/ r
N

V2

Donde:
M: Representa la muestra del centro de Salud de Chontali.
V1: Calidad de Servicio.

V2: Satisfaccion del paciente.



r: Correlacion entre variables.

2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual
Segun Soret y Obesso (2020), la satisfaccion por parte del beneficiado tiene por
medicion al nivel del servicio que trata sobre si estd acorde o diferente a las
perspectivas de los clientes.
Definicién operacional
De acuerdo con Soret y Obesso (2020) se presenta cinco criterios o
componentes para evaluar en como se da la complacencia de los usuarios:
aspectos concretos, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. (p.35-38).
Indicadores
Los indicadores utilizados por dimension se detallan de la siguiente manera:
para los Elementos tangibles se consideran equipos modernos e instalaciones
atractivas; en cuanto a la Fiabilidad, se evalla el nivel de cumplimiento con el
servicio prometido y el grado de atencion; en lo referente a la capacidad de
respuesta, se analiza la rapidez del servicio y la precisién en la informacion
proporcionada sobre los servicios; en lo que respecta a la Seguridad, se toma
en cuenta el comportamiento confiable y el porcentaje de clientes que se sienten
seguros; y en cuanto a la Empatia, se evalla la atencion individualizada y el
nivel de interés expuesto por los pacientes.
Escala de medicion: Ordinal

Variable 2: Satisfacciéon del Paciente.
Definicion conceptual
Soret y Obesso (2020), afirman que hace referencia al grado de complacencia
gue obtiene un cliente de un producto o servicio recibido de forma individual
(pp.28 -29).
Definicion operacional
De acuerdo con Mateos (2019), se puede desglosar en rendimiento percibido,

expectativas y niveles de satisfaccion (p.50).



Indicadores
Los indicadores pueden ser identificados de la siguiente manera: el
Rendimiento percibido se evalla mediante la adquisicion del servicio, las
opiniones sobre el servicio y el punto de vista del paciente; en cuanto a las
Expectativas, se consideran las experiencias de atenciones anteriores, las
opiniones de conocidos y las promesas de beneficios; y los Niveles de
satisfaccion se determinan por la conformidad de una compra, el alcance de las
expectativas y el desempefio del servicio.
Escala de medicion: Ordinal

3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

Segun Santivafiez (2021), hace semejanza al grupo total de sujetos que
proporcionan la informacion necesaria sobre el tema bajo estudio. Se incluyo
personas, objetos, eventos o cualquier otro conjunto de elementos que cumplan
con ciertos criterios definidos. En este caso, se considerd a 60 pacientes
Criterio de inclusion: Pacientes atendidos al menos tres veces en centro de
salud, pacientes atendidos al menos tres veces en la especialidad de Medicina
General, pacientes de edad superiores 18 e inferiores 70 afios y finalmente los
pacientes que efectivamente firmaron el consentimiento.

Criterio de exclusion: Pacientes quienes no recibieron atencién en tres
ocasiones en el centro de salud, pacientes que se encuentran en un rango
diferente de edad de 18 a 70 afios y aquellos que no otorgaron su
consentimiento informado.

Muestra:

Es una cantidad representativa de la poblacion (Santivafez, 2021). Para
esta oportunidad, se tom6 una muestra de 60 encuestados.

Muestreo:

De acuerdo con Martinez (2020), el muestreo se refiere al método
utilizado para seleccionar el grupo de individuos que conformaran la muestra.
En este estudio, se emple6 el muestreo llamado no probabilistico por

conveniencia.
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Unidad de analisis: El centro de salud Chontali
4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que fue aplicada para recopilar datos resultd ser la encuesta, la cual
involucra la presentacion de preguntas estructuradas o semiestructuradas a cierta
cantidad de individuos o0 muestras que son representativos de una poblacion (Plaza &
Bermeo, 2019). La encuesta implica la creacién de una relacién de preguntas que se
presenta a individuos especificos con el propésito de adquirir datos relacionados con
actitudes, opiniones, actuaciones u otras variables relevantes (Villanueva, 2022). Se
refieren a los métodos y procedimientos manejados para conseguir informacion
especifica y relevante para cumplir el propdsito de investigacibn en la que es
importante la técnica para recopilar datos.
Instrumentos de recoleccion de datos

Se elabor6 un cuestionario. Citando a Arias y Convinos (2021) el cuestionario
viene a ser una herramienta la cual ayuda a juntar informacién para los estudios en los
que es necesario conseguir informacion de ciertos individuos. Dichos cuestionarios se
basan en una lista de preguntas que pueden ser no estructuradas o estructuradas, las
cuales son administrados a cada participante; los participantes suelen ser individuos o
entidades, quienes responden registrando dichas respuestas para ser analizadas
posteriormente.
Validez

Los instrumentos serdn sometidos a un proceso de validacion llevado a cabo
por tres profesionales expertos. Estos especialistas evaluardn cada uno de los
enunciados antes de proceder a la aplicacion de la encuesta. Los detalles sobre la
participacion de estos validadores se localizan en la tabla 1.
Tabla 1

Listado de especialistas

Especialista Especialidad
Mg. Bocanegra Cruzado Maximo Antonio Administracion
Mg. Galvani Guerrero Garcia Administracion
Mg. Segundo Martel Vergara Castillo Administracion

Nota: Dr.; Doctor, Mg.: Magister
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Confiabilidad

Se usoO la confiabilidad del Alfa de Cronbach. Este analisis se realizo
empleando una base de datos compuesta por 60 encuestados. Los valores
respectivos del coeficiente para los instrumentos se exhiben en la tabla 2.
Tabla 2

Coeficiente Alpha de Cronbach

Instrumento Coeficiente de Cronbach Grado de consistencia
Calidad de servicio
Satisfaccion de los 0.878 Bueno
0.873 Bueno

pacientes
Nota: Produccion propia

Sobre la tabla 2, los valores de Alpha de Cronbach para las variables son
0.878 y 0.873, respectivamente, respectivamente, sefialando una confiabilidad
consistente del cuestionario. Al estar en el intervalo de 0.8 a 0.9, se deduce que
cada elemento evaluado en ambas variables es estable y confiable, lo que sugiere
gue el instrumento es apropiado para medir ambas dimensiones.
5. Procedimientos

Los procedimientos son conjuntos de pasos 0 acciones sistematicas y
organizadas que se siguen para llevar a cabo una tarea, alcanzar un objetivo o realizar
una actividad especifica. En el contexto de una definicion general, los procedimientos
son guias detalladas que describen cémo realizar una tarea de manera consistente y
eficiente. Pueden estar documentados de manera formal o existir como practicas
establecidas en una organizacion, institucion o proceso. La informacién proveniente de
las respuestas de los datos a través de tablas y figuras lo que facilitara la comprension
de los hallazgos.
6. Métodos de andlisis de datos

Hace referencia al conjunto de métodos y estrategias empleados para analizar,
estructurar, interpretar y exponer la informacion recopilada durante una investigacion.
Este procedimiento es esencial para deducir significados, reconocer patrones y

abordar las interrogantes de la investigacion.
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Primeramente, se ordend los datos haciendo uso del software Excel,
elaborando graficos y tablas para revisar como se comportan los datos. A continuacion,
se uso el software SPSS para revisar si la informacion recolectada era confiable o no
mediante el coeficiente de Cronbach. Luego, se reviso la normalidad de cada variable
y, al haber demostrado que no se habia cumplido con el supuesto de normalidad, se
empleo la estadistica Rho de Spearman para ver en cuanto estaban relacionadas las
variables. Finalmente, se reviso la sig. para probar las hipétesis planteadas.

7. Aspectos éticos

Se uso tres aspectos éticos. Como primer principio ético se tomo al principio de
beneficencia: Dicho principio se refiere a la obtencion de beneficio y bienestar de la
empresa. En otras palabras, la investigacion aporta conocimiento valioso que optimice
los métodos y las decisiones. Segundo, es importante que esta investigacién no
pretende dafiar a una persona o empresa 0 a alguna persona ligada al trabajo. Esto
significa que en la investigacidon se tomd en cuenta la ética en la reuniéon de
informacion, haciendo respetar la privacidad. Para ello, se hizo uso de medidas para
no causar perjuicios y asi no tener conflictos de interés. Como tercer principio se tomo
al principio de autonomia: Para cumplir con dicho principio se obtuvo el consentimiento
informado y permiso de la institucion respetando sus limites para no divulgar
informacion. En uUltima instancia, también se hizo uso del principio de justicia: la justicia
implica una buena asignacion de ventajas y de carga para la realizacion del estudio.
Por ello, los procedimientos usados fueron equitativos, sin haber discriminacion y

dando la posibilidad de que todos los interesados puedan participar.
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IV.  RESULTADOS
Para poder evaluar los resultados obtenidos, este se dividira en el analisis
descriptivo y inferencial de cada uno de los datos obtenidos
4.1. Resultados descriptivos
Figura 2 :

Distribucion de los encuestados, segun la percepcion de Calidad de servicio

50,00%

43,33%

45,00%
40,00%
35,00%

30,00%

30,00% 26,70%
25,00%

Porcentaje

20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00% e
BAJO MEDIO ALTO

Calidad de servicio

Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: En referencia a la figura 2, se evidencia que, segun las
derivaciones de la encuesta realizadas, se sitian en un nivel bajo un 26.7%, en un
nivel medio un 30% y en un nivel alto un 43.3%. Esto indica que aproximadamente el
56.7% sefialan que existen niveles bajos de calidad de servicio. Esta informacion es
relevante, ya que sugiere una percepcion generalizada entre los encuestados de que
la calidad de servicio no alcanza un nivel 6ptimo, lo que podria implicar areas de mejora

en la gestion en cuanto a calidad.
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Figura 3
Distribucion de los encuestados segun la percepcion de los Elementos tangibles

60,00%

48,33%

50,00% 45%
40,00%

30,00%

Porcentaje

20,00%

10,00% 6,67%
oo R
BAJO MEDIO ALTO

Elementos Tangibles

Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Segun lo evidenciado en la figura 3 nos dice que para el elemento
bajo solo se evidencia un 6.7%, para el nivel medio se evidencia un 45% y por altimo
esté el nivel alto con un 48.3%. Lo cual nos dice que los elementos tangibles de forma
acumulada nos proporcionan un total de 51.7% lo cual se traduce en que no existe un
punto tan relevante con respecto a los elementos tangibles en cuanto a los pacientes.
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Figura 4

Distribucidn de los encuestados segun la percepcion de Fiabilidad
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Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Evaluando la figura 4, podemos visualizar que, solo un 5% de los
encuestados tiene un nivel bajo, por otro lado, esta el nivel medio con un 21.7%, y
finalmente esta el nivel alto con un 73.3%. Esto nos dice que la fiabilidad si tiene un
valor significativo en los encuestados con un nivel total del 73.3%, ademas de ello se
puede traducir en un indicador positivo para la correlacion.
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Figura5
Distribucion de los encuestados segun la percepcion de Capacidad de respuesta
70,00% 65,00%
60,00%
50,00%

40,00%

30,0%

30,00%

Porcentaje

20,00%

10,00% 5,00%
0,00% I
BAJO MEDIO ALTO

Capacidad de Respuesta

Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Visualizando la figura 5, podemos evidenciar que, para la
capacidad de respuesta tenemos un nivel bajo con un 5% de los encuestados, ademas
esta el nivel medio con un 30% de los encuestados y finalmente se tiene un total de
65% de los encuestados en el nivel alto. Esto se traduce en que los encuestados tiene

una capacidad de respuesta alta con un total del 65% de todos los encuestados.
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Figura 6

Distribucién de los encuestados segun la percepcion de Seguridad
60,00% 56,67%
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40,00%

30,00%
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10,00%
3,33%

]

0,00%
BAJO MEDIO ALTO

Seguridad

Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Para la figura 6, se puede apreciar que el 3.3% se encuentra en
el nivel bajo, ademas el nivel medio lo conforman el 40% y finalmente con un 56.7%
de los encuestados conforman el nivel alto. Esto se traduce que, con respecto a la
seguridad, los encuestados si estan de acuerdo con la seguridad brindada en el centro
de salud, esto se puede corroborar con el total del 56.7% los cuales se encuentran en

el nivel alto.
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Figura 7

Distribucién de los encuestados segun la percepcion de Empatia
80,00%
70,00% 66,67%
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BAJO MEDIO ALTO

Empatia

Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcién: Evidenciando la figura 7, podemos visualizar que, para el nivel
bajo con respecto a la empatia tan solo tiene un 3.3% de los encuestados, ademas se
puede ver que el nivel medio lo conforman un 30% de los encuestados y finalmente un
66.7% de los encuestados lo conforman el nivel alto. Esto se puede interpretar como
gue los encuestados si tienen un sentido de empatia hacia los servidores en el centro

de salud.
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Figura 8

Distribucion de los encuestados segun la percepcion de Satisfaccion del paciente
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Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripciéon: Para la figura 8, se puede mostrar que el nivel bajo esta
conformado por el 36.7% de los encuestados, ademas podemos visualizar que el nivel
medio esta conformado por el 15% y finalmente el 48% esta conformado por el nivel
alto. Finalmente podemos decir que la satisfaccion de los pacientes esta conformada
a lo maximo por el nivel medio, dicho de otro modo, el 51.7% de encuestados estan

en desacuerdo con la atencién del centro de salud.
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Figura 9

Distribucion de los encuestados segun la percepcion de Rendimiento percibido
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Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcién: Observando la figura 9, se puede afirmar que, para el rendimiento
percibido, existe un nivel bajo con un total de 21.7% de los encuestados, ademas de
ello esté el nivel medio con un porcentaje de 30% y finalmente esta el nivel alto con un
nivel equivalente a 48.3%. Asi entonces podemos afirmar que el rendimiento percibido
por los encuestados a lo maximo alcanza un total de 51.7% de todos los encuestados,

para el nivel medio como limite.
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Figura 10

Distribucion de los encuestados segun la percepcion de Expectativas
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Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Para la figura 10 podemos evidenciar que, las expectativas estan
divididos de la siguiente manera: para el nivel bajo tan solo presenta un 3.3% de los
encuestados, el nivel medio esta conformado por el 55% de encuestados y finalmente
el 41.7% estan en el nivel alto. Por ello podemos afirmar que tan solo el 58.3% de
todos los encuestados tienen un nivel medio de expectativas con respecto al servicio

de salud brindado en este centro de salud.
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Figura 11

Distribucion de los encuestados segun la percepcion de Nivel de satisfaccion
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Nota: Datos recopilados de la encuesta

Descripcion: Sobre la figura 11 podemos evidenciar que la satisfaccion esta
conformada por: primeramente, esta el nivel bajo con un total de 3.3% de los
encuestados luego el nivel medio tiene un total de 28.3% y finalmente el nivel alto
estuvo conformado por el 68.3% de los encuestados. Entonces se puede decir que, si
existe un nivel de satisfaccion alta, esto se traduce con un total del 68.3% de todos los
encuestados.
4.2. Resultados inferenciales
Prueba de hipétesis general

Con el objetivo de evaluar si se iba a utilizar la prueba paramétrica o no
paramétrica, mas adecuada para verificar las hipotesis, se realizo la evaluacion de la
normalidad de los datos recolectados. Entonces, para dicho analisis se procedio a
utilizar la Prueba de Kolmogorov - Smirnov ya que nuestra muestra es superior a 50
elementos. Por ello, se han considerado las siguientes hipoétesis estadisticas para la
prueba de normalidad, donde:

Ho: La distribucién es normal

Hi: La distribucién no es normal
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Regla de decision

Si; p > 0.01, se acepta Ho

Si; p <0.01, se rechaza Ho
Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,195 60 ,000 ,879 60 ,000
Satisfaccion de los ,183 60 ,000 ,847 60 ,000

pacientes

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: En relacién a lo descrito, se muestra en la tabla 3, el valor
estadistico para la variable Calidad de servicio el cual es de 0.000, el cual se
representa por debajo del 1% de significancia; por lo que, conforme a la regla de
decision, se admite la H1 y se describe que no se posee una distribucién normal, por
ende, se utiliza los estadisticos paramétricos con la finalidad de hallar la correlacion
de Rh Spearman en dicha variable. Asimismo, la variable de Satisfaccion de los
pacientes tiene un valor de 0.000, el cual representa un valor menor al 1% del nivel de
significancia; por ello, se rechaza la HO y considera que la variable no se distribuye
normalmente. Para disponer una mayor certeza del comportamiento de las variables
de este estudio, se empled el valor de la incidencia de Rho Spearman en ambas
variables para contrastar las hipotesis.

Estudio de correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccién

Ho: La calidad de servicio no esta relaciona de forma directa significativa con la
satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023

Hi: La calidad de servicio se relaciona de forma directa significativa con la
satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).
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Tabla 4

Prueba de hipétesis general

Calidad de Satisfaccion de los
servicio pacientes

R Calidad de  Coefic. 1,000 ,893"
Spearman servicio Sig. . ,000
N 60 60

Satisfacci6  Coefic. ,893" 1,000

n de los Sig. ,000 .

clientes N 60 60

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27.

Interpretacion: De la tabla 4 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a
0.01. Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigacion es
aceptada, lo que implica que se evidencia la relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion. Ademas, se encuentra que la relacion es de 0.893 mostrando
una compensacion positiva alta.
Prueba de hipotesis especifica 1
Estudio de correlacion de los elementos tangibles y la satisfaccion

HO: Los elementos tangibles no esta relaciona de forma directa significativa con

la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023

H1: Los elementos tangibles se relaciona de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).
Tabla 5

Prueba de hipétesis especifica uno

Elementos Satisfaccion de los
tangibles pacientes
R de Elemento  Coefic. 1,000 ,889™
Spearman S Sig. . ,000
tangibles N 60 60
Satisfacci  Coefic. ,889™ 1,000
on de los Sig. ,000 .
pacientes N 60 60

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27.
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Interpretacion: De la tabla 5 refleja que la significancia es 0.000, lo cual es
menor a 0.01. Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta
investigacion es aceptada, lo que implica que se evidencia la relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccién. Ademas, se encuentra una correlacion de 0.889
lo que muestra una compensacion positiva alta.

Prueba de hipotesis especifica 2
Estudio de correlacion de la fiabilidad y la satisfaccion
Ho: La fiabilidad no estd relaciona de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023

Hi: La fiabilidad se relaciona de forma directa significativa con la satisfaccion de
los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).

Tabla 6

Prueba de hipétesis especifica dos

Fiabilidad Satisfaccion

de los
pacientes

R de Fiabilidad Coefic. 1,000 779"
Spearman Sig. . ,000
N 60 60

Satisfaccion  Coefic. 7797 1,000

de los Sig. ,000 .

pacientes N 60 60

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27.

Interpretacion: De la tabla 6 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a
0.01. Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigacion es
aceptada, lo que implica que se evidencia la relacién significativa entre la fiabilidad y
la satisfaccion. Ademas, se encuentra una correlacion de 0.779 lo que indica una

asociacion positiva alta.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Estudio de correlacion de la capacidad de respuesta y satisfaccion

Ho: La capacidad de respuesta no esta relacionada de forma directa significativa
con la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén,
2023

Hi: La capacidad de respuesta si estd relacionada de forma directa significativa
con la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén,
2023.

Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).

Tabla 7

Prueba de hipétesis especifica tres

Capacidad Satisfaccion

de de los
respuesta pacientes

R de Capacidad de  Coefic. 1,000 , 715"
Spearman respuesta Sig. . ,000
N 60 60

Satisfaccion Coefic. , 715" 1,000

de los Sig. ,000 .

pacientes N 60 60

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.27.

Interpretacion: La tabla 7 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 0.01.
Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigacion es
aceptada, lo que implica que se evidencia la relacién significativa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion. Ademas, se encuentra una relacion de 0.715 lo que
indica una asociacion positiva alta.
Prueba de hipétesis especifica 4

Estudio de correlacion entre la seguridad y satisfaccion

Ho: La seguridad no esta relaciona de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023
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Hi: La seguridad esta relacionada de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.
Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).

Tabla 8

Prueba de hipétesis especifica cuatro

Seguridad Satisfaccion
de los

pacientes
R de Seguridad Coefic. 1,000 734"
Spearman Sig. . ,000
N 60 60
Satisfaccion  Coefic. 734" 1,000
de los Sig. ,000 .
pacientes N 60 60

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27.

Interpretacion: La tabla 8 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a 0.01.
Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigacion es
aceptada, lo que implica que se evidencia la relacion significativa entre la seguridad y
la satisfaccion de los pacientes. Ademas, se encuentra una correlacion de 0.734 lo que
muestra una asociacion positiva alta.
Prueba de hipétesis especifica 5

Estudio de correlacion entre empatia y la satisfaccion

Ho: La empatia no esta relacionada de forma directa significativa con la

satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023

Hi: La empatia estéa relacionada de forma directa significativa con la satisfaccion

de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Para ello, se establece un nivel de significancia: a = 1% (a = 0.01).
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Tabla 9

Prueba de hipétesis especifica cinco

Empatia  Satisfaccion
de los

pacientes
R de Spearman Empatia Coefic. 1,000 ,865™
Sig. . ,000
N 60 60
Satisfaccion  Coefic. ,865™ 1,000
de los Sig. ,000 .
pacientes N 60 60

Nota: Datos conseguidos del SPSS V.27.

Interpretacion: De la tabla 9 refleja que la sig. es 0.000, lo cual es menor a

0.01. Eso lleva a que la HO sea rechazada. Entonces, la H1 de esta investigacion es

aceptada, lo que implica que se evidencia la relacion significativa entre la empatia y la

satisfaccion. Ademas, se encuentra que el nivel de relacion es de 0.865 lo que muestra

una asociacién positiva alta.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo principal el cual fue determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia
Jaén, 2023. Se evidencia un coeficiente de 0.893, entonces segun la teoria nos dice
que esta es considerada una correlacion positiva considerable con una sig. de 0,000.
Esto sefiala a coexistencia de una relacion significativa entre ambas variables.
Respecto a lo encontrado, lo obtenido puede ser comparado y validado con Vera
(2022), quien encuentra una correlacion positiva entre estas dos variables de 0.786
indicando asi la existencia de una positiva relacion entre estas variables, asi validando
el estudio con la de Vera.

Asi también, tenemos a Paripancca (2019) el cual sostiene que si hay
asociacion entre estas variables, ya que nos dice que encontré la relacion de la calidad
de atencion con los usuarios satisfechos, con un nivel de significancia alta del (p<
0.001), corroborando con evidencia una relacion importante y fidedigna entre estas
variables. En esa misma linea Abanto et al. (2022) nos afirma que la calidad de servicio
y la satisfaccion estan estrechamente relacionadas con una correlacion significativa al
5% y su indice Rho Spearman del 0.8.

Ademas de ello, estos resultados pueden ser ampliados con la teoria sobre
calidad de servicio, para ello Izquierdo (2021) nos dice que, es la percepcion del
paciente sobre la forma en la cual recibe un servicio de terceros, que en este caso es
el servicio de salud, también la calidad de servicio comprende las caracteristicas
favorables del producto o servicio tanto para gestores privados al igual que para
gestores de la administracién puablica, dicho de otro modo esta es referida al grado de
satisfaccion experimentan al recibir un servicio médico.

Se planteo como objetivo especifico 1, determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali,
provincia Jaén, 2023. Y con la finalidad de comprobar nuestro objetivo se realizé la
prueba de hipétesis respectiva, el cual pone en evidencia que los elementos tangibles
y la satisfaccion de los pacientes estan relacionados, con una correlacion equivalente

a 0.889, con el cual podemos afirmar la relacion positiva y fuerte entre estas variables.

30



Entonces en esa misma linea Vera (2022) evalla estas dos variables y confirmando la
correlacion positiva pero no alta ya que en su investigacion evidencia la correlacion
con un coeficiente de 0.535. Esto sefiala que existe la necesidad de atender con una
mayor tecnologia, un ambiente descontaminado, con buenos equipos, y con personas
calificadas para poder llevar de forma correcta el tratamiento correspondiente.

Para tener un mejor entendimiento Heiller y Jenifer (2023), nos dice que estos
elementos tangibles estan definidos como las actividades de asociacion fisicos,
visibles y concretos de un servicio que los usuarios pueden percibir directamente a
través de sus sentidos sin entender que el cliente busca algo mas que agradable, estos
incluyen aspectos fisicos y materiales que los usuarios pueden tocar y percibir.
Entonces esto nos puede explicar en mayor medida la relacion existente entre los
elementos tangibles y la satisfaccion final de los usuarios de Chontali, provincia de
Jaén, 2023.

Siguiendo los resultados esperados Paripancca (2019) en su investigacion nos
plasma la relacion existente entre los elementos tangibles y la satisfaccién de los
usuarios con una correlacién de 0.674, este nos dice que es una buena relacién, con
una sig. de 0.000 inferior a 0.05, entonces este rechaza la HO y comprueba la relaciéon
entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los usuarios en la entidad publica.

Finalmente, con respecto a este objetivo especifico podemos decir que los
resultados alcanzados estan en armonia con el objetivo general planteado puesto que
demuestra que estas dos variables tienen relevancia para el centro de salud, asi
también para los usuarios que deseen recibir la atencion medica necesaria en este
centro de salud.

Se planteo como objetivo especifico 2, determinar la relacién entre la fiabilidad
y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

Entonces con los resultados obtenidos, se evidencio una correlacion positiva y
alta equivalente a 0.779 y con una sig. de (p < 0.000), entonces podemos decir que
nuestras hipotesis planteadas si son validas. En esa misma linea Paripancca (2019)
en su investigacion afirma también la existencia de la relacion de estas dos variables

con una correlacion de 0.689 afirmando una buena relacién con una sig. de 0.000 que
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esta por debajo de 0.05, as6 rechazando su HO y se comprueba la relacién entre la
dimensién fiabilidad y los usuarios satisfechos.

Con respecto a los encuestados y la medida de las respuestas Gonzales et al.,
(2018) nos dice que las personas que dependen de la fiabilidad o confiabilidad del
centro de salud son en su mayoria las que brindan mejor su servicio ya que al tener
una buena atencion tienden a preferir estos centros de salud ya sea por los
profesionales calificados o la forma en que son atendidos, entonces la encuesta nos
muestra que la medida de los encuestados esta sobre el 57% de todos los
encuestados, 0sea que si se podria considerar un determinante para la satisfaccion
final de los pacientes que requieran los servicios de este centro.

Por otro lado Guevara (2018) al evaluar las variables fiabilidad y satisfaccion en
su estudio nos dice que no existe una correlacién ya que evidencia un coeficiente de
tan solo 0.359, entonces segun la teoria esta nos dice que hay una correlacion baja
pero positiva, a diferencia de nuestro estudio que se evidencio una correlaciéon positiva
y alta.

Asi también podemos afirmar esta relacion mediante la teoria, para ello Polo
(2023) nos dice que, la fiabilidad se trata de la consistencia y estabilidad y la eficiencia
y eficacia a lo largo del tiempo en ofrecer productos o servicios, ademas es la
posibilidad de que algo opere correctamente, ya sea durante un periodo breve o
prolongado, y esté sujeto a diversas condiciones, por ello la satisfaccion esta vinculada
a esta fiabilidad ya que como se explicd anteriormente estas dependen en su mayoria
por como perciben los usuarios dicho servicio que este caso son los pacientes.

El objetivo especifico 3 fue determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia
Jaén, 2023. Tomando en consideracion la tabla 20, el cual nos evidencia la correlacion
entre estas dos variables de 0.715 con sig. de 0.000, entonces podemos afirmar la
existencia de una positiva y fuerte correlacibn. En esa misma linea, esta la
investigacion de Vera (2022), el cual evidencio una correlacion de tan solo 0.542 entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion, asi concluyendo que se evidencia una
correlacion parcial entre sus variables de analisis. Poniendo en evidencia que para un

paciente es de suma importancia las respuestas rapidas a las dudas gque este tenga.
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En la misma linea Paripancca (2019) en su estudio evidencio la relacion entre
estas dos variables con una correlacion del 0.677, mencionandolo como una buena
relacion, ampliandolo con una sig. de 0.000 el cual es inferior que 0.05, por ello se
rechaza la HO demostrando la relacion existente de la dimension capacidad de
respuesta con la satisfaccion de los usuarios de la entidad de servicio de salud.

Asi también, Hidalgo y Tananta (2021), en su investigacion evidencio que la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de pacientes tiene una correlacién de 0.460
y con una sig. de (p< 0.000), esto también nos dice que estas variables tienen una
correlacion positiva pero débil.

Esto puede ser explicado gracias a Catherine (2023) la cual nos dice que la
capacidad de respuesta son las estrategias que garantizan una ejecucién efectiva ante
desastres naturales o eventos humanos que afectan la capacidad de las personas,
ademas estas estan relacionadas con las decisiones tomadas segun el conocimiento
adquirido y las habilidades desarrolladas. Por ello la satisfaccion del paciente
dependera mucho de la capacidad para responder por parte del centro de salud ante
cualquier enfermedad que presente el paciente, incluso se puede evidenciar que esta
relacion tienda a ser negativa ya que dependera en su mayoria del especialista del
centro de salud.

Se planteo como objetivo especifico 4 determinar la relacion entre la seguridad
y la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, provincia Jaén, 2023.
En la tabla 22 podemos evidenciar que nuestras variables seguridad y satisfaccion
tienen una correlacién positiva y alta con un coeficiente de 0.734, y a su vez esto es
confirmado con un nivel de significancia del (p< 0.000). Entonces podemos decir que
estas dos variables si tienen una correlaciéon positiva, para corroborar esta afirmacion
Paripancca (2019) en su estudio afirmo la correlacion de estas dos variables con un
coeficiente de (0.614) afirmando que existe una buena relacién, asi también una sig.
de 0.000 el cual es inferior a 0.05, por ello en su investigacién rechaza la HO y
comprueba la existencia de la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los

usuarios.
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En la misma linea Hidalgo y Tananta (2021) nos confirman que la seguridad y
la satisfaccion del paciente se relacionan con una correlacién de 0.628, afirmando la
correlacion positiva y fuerte, asi dando aun mayor validez a nuestra investigacion.

Por otro lado Guevara (2018) al evaluar estas variables en su investigacion,
evidencia que existe una correlacion positiva pero débil ya que muestra una correlacion
de tan solo 0.254 entre la satisfaccion y la seguridad, pero esta correlacion es
significativa al 5% del nivel de significancia. Estos resultados pueden ser explicados
en mejor medida segun la teoria de Sangama (2019) el cual nos dice que la seguridad
es la capacidad percibida por parte de los clientes para recibir un servicio de manera
fiable y sin riesgos, ademas se refiere a la condicion de estar libre de peligros, riesgos
0 dafios, haciendo referencia a tener seguridad contra eventos perjudiciales como
dafios fisicos y mentales entre otro tipo de dafios.

Se plante6 como objetivo especifico 5 determinar la relacidén entre la empatia y
la satisfaccion de los pacientes en el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.
De acuerdo con la tabla 24, podemos afirmar que la correlacion entre la empatia y la
satisfaccion es de 0.865, el cual tiene un nivel de significancia del (p<0.000). Esta
relacion puede ser explicada en mayor medida por la teoria de la empatia, el cual nos
dice que, es la capacidad que se tiene para ponerse en lugar del otro y ayuda a
modular la conducta prosocial, ademas de ello implica la destreza de colocarse en el
lugar del otro, percibir sus emociones y comprender su perspectiva, facilitando asi la
conexién emocional, la comprension mutua y una respuesta compasiva, finalmente la
empatia juega un papel fundamental en las interaccion sociales, la comunicacién
efectiva y diversas relaciones humanas al fomentar la emocion, la comprension y el
establecimiento de vinculos méas estrechos y significativos. Entonces estd empatia
puede ser percibida por el personal de salud hacia sus clientes y en viceversa ya que
al tener una mayor empatia tiene mayores posibilidades de ser atendido en mejor
medida y eso repercute en la satisfaccion del paciente final.

Por otro lado con respecto a los resultados obtenidos Vera (2022) en su estudio
nos muestra una correlacion de Pearson de 0.535 la cual pone en evidencia que la
empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion estan relacionadas. Esto demuestra

gue los pacientes quieren ser bien atendidos, y para lo cual se necesita un buen
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personal de salud que pueda entender lo que necesita el paciente. Con este resultado
podemos dar mayor validez a nuestra investigacion, respecto a estas dos variables
estudiadas.

En esa misma linea se tiene la investigacion de Paripancca (2019) el cual, al
evaluar estas dos variables evidencio un valor de 0.610 de correlacion, el cual nos dice
gue es una correlacion positiva, ademas tuvo una sig. de 0.000 inferior a 0.05, por tal
motivo se rechaza la HO comprobando que la empatia y la satisfaccién de los usuarios
estan relacionadas.

La tesis realizada aporte al campo de la gestion de la salud al profundizar en la
relacion crucial entre la calidad de servicio proporcionada en un centro de salud
especifico y la satisfaccion experimentada por los pacientes. A través de un exhaustivo
andlisis de la calidad en cuanto a servicios médicos ofrecidos en el Centro de Salud
Chontali, la investigacion no solo identifica areas de mejora en los procesos
asistenciales, sino que también propone estrategias concretas para elevar los
estandares de calidad, destacando asi su relevancia para la optimizacion de la
atencion médica en la mencionada provincia. La importancia de la tesis radica en su
capacidad para impactar directamente en la satisfaccion del paciente, un componente
fundamental en la salud. Al abordar la calidad en cuanto a servicio en el contexto
especifico del Centro de Salud Chontali, la investigacién no solo beneficia a los
profesionales de la salud al proporcionarles conocimientos cruciales para mejorar sus
practicas, sino que contribuye a tomar decisiones acertadas a nivel institucional. Una
calidad de servicio mejorada no solo genera una atencion médica mas efectiva, sino
que también fortalece la relacién entre el centro de salud y sus pacientes, fomentando
asi la confianza y la satisfaccion, elementos esenciales para un sistema de salud

eficiente y centrado en las necesidades de la comunidad.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Se concluye para la hipotesis general que existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de los pacientes.
El coeficiente de correlacion obtenido de 0.893 refuerza esta conclusion,
indicando una asociacion alta y positiva entre ambos factores. Este
hallazgo destaca la importancia de brindar servicios de salud con buena
calidad para alcanzar una buena satisfaccion por parte de los pacientes.

Segunda: Se concluye para la hipotesis especifica 1 que existe una relacion

significativa y positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccién de
los pacientes. El coeficiente de correlacion, que es de 0.889, indica una
asociacion alta y positiva de estos factores. Esta conclusion resalta la
importancia de considerar y mejorar los aspectos tangibles, como las
instalaciones fisicas y equipos, para elevar la cantidad de pacientes
satisfechos referente a la atencion.

Tercera: Se concluye para la hipotesis especifica 2 que existe una relacion
significativa y positiva entre la fiabilidad en los servicios de salud y la
satisfaccion de los pacientes. La correlacién obtenida es de 0.779, lo que
indica una asociacién alta y positiva, subrayando la relevancia de la
fiabilidad como un determinante influyente en la experiencia satisfactoria
de los pacientes. Esto resalta la necesidad de mantener y mejorar la
fiabilidad en los servicios en cuanto a salud para optimizar la satisfaccion
de los usuarios en el ambito hospitalario.

Cuarta: Se concluye para la hip6tesis especifica 3 que existe una relacion positiva
y significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
pacientes. La correlacion obtenida es de 0.715, lo que sefiala una
asociacion alta. Esto subraya la importancia critica de la capacidad en
cuanto a respuesta en los servicios de salud con el fin de alcanzar una
buena satisfaccion en los pacientes, reforzando la necesidad de mejorar
la eficiencia y prontitud en la atencion médica para optimizar la experiencia

del paciente.
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Quinta: Se concluye para la hipotesis especifica 4 que existe una relacion
significativa y positiva entre la seguridad y la satisfaccion de los pacientes.
La correlacién es de 0.734, lo que evidencia una asociacion alta entre
ambos factores. Esto subraya la importancia critica de la seguridad
percibida por los pacientes en el contexto de la atencion en salud para
lograr niveles elevados de satisfaccion. Mejorar y garantizar la seguridad
en los servicios de salud emerge como una estrategia fundamental para
optimizar el servicio brindado al paciente.

Sexta: Se concluye para la hipotesis especifica 5 que existe una relacion
significativa y positiva entre la empatia y la satisfaccion de los pacientes.
La correlacién obtenida es de 0.865, indicando una asociacion alta y
positiva, resaltando lo fundamental que es la empatia en la atencion
brindada para alcanzar una buena satisfaccion. Esto sugiere que mejorar
las habilidades empéaticas del personal médico y brindar una atencion
centrada en la empatia puede ser clave para elevar la experiencia y

satisfaccion del paciente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda implementar estrategias para fortalecer la calidad de
servicio del Centro de Salud Chontali. Esto puede incluir una serie de
capacitaciones para los médicos y administrativos, asi como la
implementacion de sistemas de monitoreo continuo para garantizar
estandares elevados a la hora de prestar servicios.

Segunda: Se sugiere realizar evaluaciones periodicas de la infraestructura y
equipos del centro de salud. Las mejoras en estos aspectos contribuiran
positivamente a la experiencia de los pacientes, generando un ambiente
mas comodo Yy satisfactorio.

Tercera: Se recomienda implementar medidas para optimizar la fiabilidad a la hora
de prestar de servicios de salud. Esto implica mantener estandares
consistentes, mejorar la comunicacion con los pacientes y establecer
protocolos eficientes para asegurar la confiabilidad de los servicios
médicos.

Cuarta: Se sugiere implementar estrategias para perfeccionar la eficiencia y
prontitud en la atencibn médica. Esto podria incluir el volver 6ptimos los
diversos procesos que se realizan internamente, la correcta asignacion de
los recursos y el uso de nuevas tecnologias que brinden facilidad en
obtener una respuesta rapida a las necesidades de los pacientes.

Quinta: Se recomienda realizar evaluaciones regulares de seguridad en el centro de
salud. Garantizar la seguridad percibida por los pacientes, mediante la
implementacion de medidas de seguridad efectivas y transparentes,
contribuira significativamente a la satisfaccion general de los pacientes.

Sexta: Se sugiere implementar programas de desarrollo de habilidades empaticas

para el personal médico y de atencion al paciente. Fomentar una cultura
dentro de la organizacion que aprecie la empatia en la atencion médica
puede mejorar significativamente la relacion médico-paciente y, por ende,

la satisfaccion del paciente.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

satisfaccion

Alcance de expectativas

Desempefio del servicio

Variables Definicidon conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Segun Soret y Obesso (2020), | De acuerdo con Soret y Elementos Equipos modernos Mediante la
la satisfacciéon del usuario se | Obesso (2020) se presenta tangibles Instalaciones atractivas escala de
mide en relacion a la calidad de | cinco criterios o dimensiones Nivel de cumplimiento con | Likert,
servicio que consiste en el | para medir la satisfaccion del o el servicio prometido. donde:
contraste o diferencia existente | usuario: elementos tangibles, Fiabilidad Nivel de calidad de 1: Nunca, 2:
en torno a los anhelos y las | fiabilidad, capacidad de servicio Casi nunca,

_ percepciones de los clientes. El | respuesta,  seguridad vy _ Rapidez de servicio 3: A veces,
Calidad de modelo  SERVQUAL  fue | empatia (p.35-38). Capacidad de - obre 4: Casi
servicio constituido, en 1993, por respuesta | _ \icios siempre y 5:

Parasuraman, Zeithaml y Berry Comportamiento confiable Siempre
(p.35). Seguridad Porcentaje de pacientes
seguros
Atencion individualizada
Empatia Nivel de interés por los
pacientes
Soret y Obesso (2020), afirman | De acuerdo con Mateos Adquisicion de un servicio
que se refiere al nivel de | (2019) la satisfaccion del o Opiniones sobre el
satisfaccion que obtiene un | cliente se puede desglosar en | Rendimiento | Z7 . -
cliente de un producto o | rendimiento percibido, percibido Punio de vista del
servicio recibido de forma | expectativas y niveles de paciente
Satisfaccion | individual (pp.28 -29). satisfaccion (p.50). Experiencias de
de los ) atenciones anteriores
pacientes Expectativas Opiniones de conocidos
Promesas de beneficios
Conformidad de un
Niveles de servicio




Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipodtesis Var_lables € Metodologia
Indicadores
Problema general Objetivo general Hipodtesis general Tipo: Basico
La calidad de servicio se Variable

¢ Cual es la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023?

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccién de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023.

relaciona de forma directa
significativa con la satisfaccion
de los pacientes en el centro de
salud Chontali, Provincia Jaén,
2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢, Cual es la relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes en el
centro de salud Chontali, Provincia
Jaén, 2023?

Determinar relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023.

La calidad de servicio se
relaciona de forma directa
significativa con la satisfaccion
de los pacientes en el centro de
salud Chontali, Provincia Jaén,
2023.

¢ Cual es la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023?

Determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023.

La fiabilidad se relaciona de
forma directa significativa con la
satisfaccion de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023.

¢, Cual es la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pacientes en el
centro de salud Chontali, Provincia
Jaén, 2023?

Determinar la relacién entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023.

La capacidad de respuesta se
relaciona de forma directa
significativa con la satisfaccion
de los pacientes en el centro de
salud Chontali, Provincia Jaén,
2023.

¢, Cual es la relacion entre la
seguridad y la satisfaccién de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023?

Determinar la relacién entre la
seguridad y la satisfaccion de
los pacientes en el centro de
salud Chontali, Provincia Jaén,
2023

La seguridad se relaciona de
forma directa significativa con la
satisfaccién de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Cajamarca, 2023.

¢ Cudl es la relacion entre la

empatia y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023?

Determinar la relacién entre la
empatia y la satisfaccion de los
pacientes en el centro de salud
Chontali, Provincia Jaén, 2023

La empatia se relaciona de
forma directa significativa con la
satisfaccién de los pacientes en
el centro de salud Chontali,
Provincia Jaén, 2023.

Independiente:
Calidad de servicio
Dimensiones
Elementos
tangibles, fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad y
empatia

Variable
Dependiente
Satisfaccion de los
pacientes

Dimensiones
Rendimiento
percibido,
expectativas y
niveles de
satisfaccién

Disefio: No experimental —
transversal

Nivel: Cuantitativo

Poblacidn: “60” pacientes
del centro de salud

Muestra: “60” pacientes del
centro de salud

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Calidad de Servicio Y Satisfaccion del Paciente

Objetivo: El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacion relevante

para la investigacion sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes en

el centro de salud Chontali, Provincia Jaén, 2023.

A continuacién, encontrara una serie de preguntas, la intencién de este cuestionario

radica en conocer su postura que tiene sobre estas preguntas, mediante las

calificaciones asignadas por cada reactivo.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Siempre

1 2 3 4

5

Recuerde: no existen respuestas buenas o malas, ademas este cuestionario es

anonimo, por lo que observard que no se solicitaran datos personales previo a su

desarrollo o posterior a éste.

N

Calidad de servicio

Dimension 1: Elementos tangibles

Indicador 1: Equipos modernos

1

El centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén cuenta con

Equipos modernos que mejoran la calidad de servicio

Indicador 2: Instalaciones atractivas

2 El centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén cuenta
instalaciones atractivas
3 Las instalaciones atractivas del centro de Chontali le ayudan a

tener una atencion oportuna y eficiente.

Dimensién 2: Fiabilidad

Indicador 3: Nivel de cumplimiento con el servicio prometido.

4

El nivel de cumplimiento en los servicios prometidos se da
manera Optima en el centro de salud Chontali de la Provincia de

Jaén.




El nivel de cumplimiento en los servicios prometidos satisface sus

necesidades como paciente.

Indicador 4: Nivel de calidad de servicio

6

El nivel de calidad de servicio se da manera éptima y positiva en

el centro de salud Chontali de la Provincia de Jaén.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Indicador 5: Rapidez de servicio

7

La atencion en el centro de Salud Chontali de la Provincia de

Jaén se da de manera rapida.

Indicador 6: Informe correcto sobre servicios

8

Las enfermeras y el personal médico y administrativo

proporcionan informacion correcta sobre los servicios brindados.

Dimension 4: Seguridad

Indicador 7: Comportamiento confiable

9

El personal le brinda confianza para el tratamiento de diversas

enfermedades.

Indicador 8: Porcentaje de pacientes seguros

10

Méas del 80% de los pacientes se siente seguro en los

establecimientos del centro de salud.

Dimensién 5: Empatia

Indicador 9: Atencion individualizada

11

La atencién del personal médico y administrativo es de atencion

individualizada.

Indicador 10: Nivel de interés por los pacientes

12

El nivel de interés del personal médico y administrativo es el

adecuado cada vez que visita el centro de salud.




N

Satisfaccion del paciente

Dimension 1: Rendimiento percibido

Indi

cador 1: Adquisicién de un servicio

13

La adquisicion de un servicio se proporciona de manera

rapida y eficiente en el centro de salud.

14

La adquisicion de un servicio se proporciona de manera
detallada y organizada por parte de la administracion del

centro de salud.

Indi

cador 2: Opiniones sobre el servicio

15

Ha recibido buenas referencias con respecto a las opiniones
gue ha oido sobre el servicio otorgado en el centro de salud

16

Las opiniones de los pacientes del centro de salud son

favorables

Indi

cador 3: Punto de vista del paciente

17

Se toma en cuenta el punto de vista de los pacientes para la

mejora del centro de salud.

Dimension 2: Expectativas

Indicador 4: Experiencias de atenciones anteriores

18

En la experiencia en situaciones anteriores el trato fue bueno
y atento de parte del personal administrativo y personal

médico.

Indicador 5: Opiniones de conocidos

19

La opinidn de conocidos cercanos es buena o excelente con

respecto a la atencién en el centro de salud.

indicador 6: Promesas de beneficios

20

La promesa de los beneficios se le informa oportunamente en

el centro de salud.

Dimension 3: Niveles de satisfaccion

Indicador 7: Conformidad de un servicio




21

Esta conforme con la compra de medicamentos y otros

servicios de salud en la entidad.

Indicador 8: Alcance de expectativas

22

Se ha alcanzado las expectativas de atencion y proactividad

del personal administrativo y personal médico.

Indicador 9: Desempefio del servicio

23

Se alcanza el desempeiio del servicio en forma eficiente y

eficaz.

24

El desempefio del servicio de enfermeras y médicos se da de

manera eficiente y efectiva.




Anexo 4: Validacion de instrumento
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respelado jusr Usled ha sdo sdeccionado para evaluar & instrumenlo de un “Cueslionario sobre calidad y
Salisfaccon de los pacientes, en &l Cenlro de Salud Chonlal, Provinca Jaén, 20237
La evalissmdn del nslrumenlo es di gran relevancia para lograr que sea vilido y gue los resullados oblenidas a
parir de ésle sean ulilizados ebcenlements; aporlando al quehacer psicolégion. Agradecemos su vabosa

Gblabaracitn.

1. Datos generales delivez

Mambre del jies:

Mg. Bocanegra Cruzado , Maximo Antonio

Grado profesional:

Maesiria [X})

Docior {

Area de formacitn académica:

Clnica (| )

Educativa (X )

Social {

Ovgarizacional |

)

Areas de experiencia profesional:

[ADMINISTRACION

Institucién donde labora:

Universidad Cesar Vallejo, Universidad Tecnolbgica
(el Pemi

Tiempa de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 afos i
Mas de S afios | X)

Experiencia en Investigacion

Paicométrica:

Il',f_ {5 cormes ponde)

Proposite de la evaluscidn:

Waldar ef conlenida del matrumenla, por jubcd de exparios.

3 Datos de la sscals (Colocar nombre de ka escala, cusstionano o invenilana)

Mombre de la Pruetsa:

Cuestionario

Aubara:

Karen Judenny Sasvedra Berna

Procedencia:

Proyects de Tasis

Adminsiracdr

Individual y colectva

Tiermpo de aplicacain:

15 miniios

Asmbiin de aplicacidn

Organizacional

Significacdre

Estd dnidide en cinco dimersiones la pimera variable: Elemenios
Tangibdes, Tiablidad, Capacidad de respuesta, seguridad, empalia. La
segunida varishle estd dividida en res dimensiones: Rendimienlo parcibido,
Expecialivas y niveles de salisfacciin. Consta de 24 ilems organizados ey
estas ocho dimensionss. Su objelive tene como finabdad obbener
informacion relevanie para la imvesligacion sobre la calidad de sandcio y 1)

S:%:¢ INVESTIGA

*% UCV
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salsfaccion delos pacienles en o centro de salud Chantali, Provinga Jagn
2023,

4. Soporie edricd

La variable 1 es calidad de servicio. Es la percepcion de como el juicio global del cliente
jurga la excelencia o suparioridad de este, que surge al colajar las expeclativas (Conteras et
al., 2019). La calidad de servicio comprande las caracteristicas de un producto, un servicio, una
entidad o una organizacion gue le olorgan su capacidad para cumplir con las necesidades (Real
Academia Espaficla, 2023).

La variable 2 es satisfaccion de los pacientes. Es situarse en la perspectiva del otro,
pensando primero en el usuario ¥y adaplandose a las caraclerislicas y siluaciones especificas
(Garcia, 2018). La salisfaccion del consumidor es la evaluacidn momentanea de un producto o
sarvicio, ya sea relacionada con sus caracteristicas o con el producio o servicio en si (Zarraga
et al., 2018).

2% INVESTIGA
== UCV
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EscalaAREA

Subsseala
[dirnensiones)

Definicién

Likert: Munca, Casi nunca,
A weces, Casi Siempre v
Siempre

Elementos Tangibles

[Be relieren a aspeclos que no pusten s experrnentatod
Fiscamenle y, en S0 lugar, Benen una naluralers nmalbeal|
[5u relevandca radica en su capacidad para conlribui
pignificalivamente al valor del mercado de las empresas y
rganizaciones, ya gue desempefian un papsl fundamantal
e peneradones de valor (Heller & Jeniler, 2023).

Fiabilidad

La fabibdad implica la consistencia y establidad en i3
alidad de los produclos y servicios a lo lango de un periodd
prolongado  s& évalia en lemminos de su rivel de
confabilidad, & cual S cuaniifica en foma de probabibidad
Palo, 2023

Capecidad de Respuesia

La capacidad de respuesia se refere a ka habiidad de iy
rganiFacion para acliar de manera efecliva basdndoss er
By conocimients y habilidades, lo que incide en sy
desemperio y velocidad en kaloma de decisiones [Demunersy
el al, 2018)

Seguridad

La segurdad se define como la condicidn en ba que nag
odslen amenaras ni siluaciones que puedan causar daf
Fisica, psicoligico o malerial a kas personas y a la sociedad
en su conjunlo [Benedelli & Renold, 2023)

Ennpatia

La empalia &4 |a herramienta que nos permibe comprender
% silusciones y & estads mental de olra parona (Plall &
[Godan, 2023).

Rendimienio Percibido

[E: & eslado emoconal de una persora generado al
eomparar &l desern pefio percibide de wn producis o sercd
kon s espectativas (Thampson, 2023)

Expectmiivas

[Bon las aspiraciones de lograr Aigo o la posibilidad od
pdquir un derecha, una herencia, un empleo U olng
beneficio al courir un evenlo previamenle anlicipada (RAE.
[2023).

Miveles de Satisfaccidn

Implican la ssgmentacidn ¥ eleccion de estralsgias o
irplementar, aclividades a Bevar a caba, y, en Glima
jnslancia, la  asignacon de esfuerzos y  recunsod
Fermandez, H030).

8.

Presentacion de instrucciones pard el jues:
A conlinuacion, a uslted e presento & cuestionaro de CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS

PACIENTES, slaborada par mi persona en e afio 2023, De acuerdo can lossiguisnes indcadanes calfigue
cads una de los bems segin comespanda

Ss%¢ INVESTIGA
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Tl enile, =
dedr, su sintdctica
¥ semanlica son

Categoria Calificacion Indicadar
1. Mo cumgle con & arilerio El Mem no e clang.
El iem requiens bastanbes modiicaciones o una
CLARIDAD S modiicacion muy grande en & uso de las
El item s& | 2. Bajo Mivel P o il I
comprends palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de eslas,

3. Moderada nivel

Se requiserne una modificacion muy especifica de
algunes de kos beminos del flem.

adecuadas.
. El e es claro, lisne semdniica y sinlaxis
4. Allo nivel aclecusda.
1. lotalmente en desacuerdo (na El itern no Gene refacidn gica con la dimension.
cumgle con & crilerio)
COMERENCIA |2 Desseverss (bain rivel de | Elitem tisne una relacion tangencial Njana con
| | acuerdo) la dimersadn
relacitn lidgica oan
|a dimensitn o . -
indicador que eath | 3. Acsierdn (modsrado nivel) e e L (e mederda can =
—— Ensitn que Se es o
4 Tolalmenls de Acuerds (allo | El ilsm se encoendra esid relscionads con la
el i ensidn que esta midienda.
- El fem puede ser eliminade sin que & wea
1. e cuimgile: eon o erilesia afectada s medicion de | dimensin,
RELEVANCIA
El em e aganc 3 2 ser Mived El iem ene alguna relevancia, pero obm lem
o impartanie, es - B Miv puede eslar nduyends kb que made dsle.
diecr dehe ser
incluida. 3. Moderado rivel El item es relalivaments imparianie.

4. Allo nivel

El iterm es muy relevante y debe sar incluida.

1 Moo cumple con & crilerio

2. B Nivel

3. Moderada nitvel

4. Allo nivel

;
2

b (
¥
&
:i—l
mn
=

ESTIGA

Lewr con dalemimignts los flems i calficar &n una escals de 1 8 4 su valoracidn, asi como solclamos brinde
Suf ShESrVEGIONES Que Sonsidens parlinenfa
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Dimensiones del iInstrumento: Elemantos tangibles, fiabilded capacidad de respuesta, segundad v

empatia.

. Primera dimensidn: Calidad de Servicio.

. Objetivos de la Dimensién: obtener informacidn relevante para |a investigacion sobre la calidad
de servicio en el centro de salud Chontall, Provincia Jaén, 2023,

tam Claridad | Coherenci| Relevancia| C2%evacl
onesl

]
Recomenda
clones

Indicadores

El centen de salod Chontal def
ks Provimcs de Jadn Gimls
B T ey m——— 4 + + WENGLNA
mecpenm la calidad de serviciol

El centro de b Choalli
e Lo Proviacia de Jaln 4 4 4 BINGLNA
foscrily ircila bxsomes abract vas
Insisbacivmes alreclivas |Las mslabacienss siradivas
el centro de Chontali b=
jaryuidhin & lener . alencidn

4 + '] NINGLNA
kopeoriurms 3 clazonic
Elmivel & camplimieni o
o servicies pramatidks o da
Irnancrs dptims = d s & 4 + '] KINGLM A
faalud Chentali de ls Prosvinca
Jadn

El mivel & camplimieni o
o v pramativkes

faatis fiox s e il

Nivel de cur
com el swvacio promectai

4 + 4 BINGLNA
foeres paci enibe.
Miveed de calidad de El nivel de caladad de services
TR b ik mrmmcra dplinm
psiliva on o conlne de sabad 4 4 4 HENGLMA
[Chonkali d: ls Proviecm de
=
ﬁ.lphl:.l de servaso La fin en ol cenirw de
[Fabad Chontli & la
Proy incm de Jodn se da de
praaners rdpulda.
Las cnfermeni y o permosl
Infizme corodtie schre  |[mldco y sdninalnbve
i [prupensionan infamacidn 4 + 4 HIRGLNA
osrretn sobne los srvacio
Jorindedhis
El persanal ke brmda
Comporsmicnio cenfiani pars o iratmiolo 4 4 4 G A
crmfiskle e iy eriaies emfrmmadusies.
Porceniajs dc pacicales [Mas del PG & los pacicales
e micnbe sspuim cnlos re—
A p— 4 + + HERGLHA
falud
Adenciin indviduslsds |Laa tin del porsonl
o iy sdminisinive o do 4 4 4 BINGLNA
fatercate inedi vadua lizada.
Miveld de inters pur los  |Elnivel de inlerds del
pesicnles [perarml mibdueo y
fadimmistrative cx o adeciiada 4 + 4 HIMGLMA
onda ek e vasala o cenlra
e malisd

4 4 4 G A

o%%* INVESTIGA
=== |JCVY
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. Segunda dimension: Rendiméento percibido, expectativas y niveles de satisfacsdn.
. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide & instremento).
INDICADORES | item Claridad | Coheren| Relevan| _ODServaciones!
cla cla Recomendaciones
La acdguiiim:ifin de
pervESo s prop: m|
jde v, rdipids ] 4 4 MINGLMA
lelicienl e en o centen
Jde salisd.
Adguisiciin dems 1 e de
serviciv
ez e pruzpe

=
e nmarecra. detallad 5

4 4 4 MINGLN.A
4 4 4 MINGLM A
Oppiniones sobre o
BErvicis
Las opinonss de bos
ppacenic dd oo 4 4 4 MNP A
sl sn G vorablcs
[B B e cuenia =
L p Pl die vasta die los
Fuurtes e vt Bt o L n 4 F MINGLI A
U fricjirs del centen de
e
En ls experienciacn
il nuncs anknores
Experiencias de fue bz : ‘ N HINGUBA

almeone mlmricrss [l de parte del
[personl sdminsrtie
 pervomal meblivu

La cxpirmde de

EFUEmIE £
com 4 4 4 MINGLM A
2= a laaleacitn
e el cemitro de salud

s
Opinsenss de cunscidos [ucrs

La promcea e kos
Promeses de beseficion [ocAb08 2 ke 4 4 4 MINGLN A
m forma opurluremmik)

Estd conluem
fasmpra de
criliss i ol ] i 4 MINGLN.A
ses die: salid el
|emlidad

Confermidad de wma
compra

T p———

|expeetativas &

fitrecstin y proatividsd —_—
- 4 'L.

it persensl + 4 INEHLS A

fadminmlrabve ¥

Jperional mibdicn

Al camie de capeal i

G allcarnea <l
J::-:mpa'n.-fnl:l:-.-:-u R " ] 4 MINGLM A
e fiormaa. cfsente §
el

Desempelis del sxvaso [El desempefio del

dc enformcras

ey
y mddicus wc da dc ] 4 4 MINGLNA
[rancrs clicicnis ¥

Jelectiva.

INVESTIGA
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Firma del evaluador

DNI 18011299

Pd: o presente formato debe tomar en ouenta:
Willigms y Wb (1994) s como Powdl (2003 ), mencionin que no cxisle un conserso respecio al ndmero de saperios s emplear. Por

ora parte, of ndmero de jueces que se debe emplear en un jucko dep del nivel de experticia y de la dversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wol (1983, Grant y Davis (1597), y Lynn (1985) (ctados en McGartland ef ai. 2003)
mmwmzmnomwanM) que 10 una

confiable de ia validez de de un nstn. para de nuevos
mwm«mul Sl un 30 % de los expertos han estado de acuerdo con la valdez de un llem éste puede sef incorporado al

& Lluk 1596, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver - hitps: wum revistacspacios comicliad201 Tioted2017.23 paf entre ora biblogratl
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respelado juer: Usted ha sido seleccionado para evaluar & instrumento de un “Cueslionario sobee calidad y
Salisfaccidn de los pacenbes, &n e Cenlro de Salud Chontali, Provincia Jasn 20237
La evaluacitn del insirumento es de gran relevancia para lograr que sea valdo y gue los resultadas oblenidos a
parlir de ésle sean uliizades eficieniements; aporiando all guehacer psicolSgico. Agradecemos su valiosa

colabaracitn.

1. Datos generales del juez

Mombre dal juse:

Myg. Segundo Marted Vergara Castilio

Grada praofesional: Massiria [ x ) Dsactar [
Clinica | ) Socal { )
Mrea de formacidn académica:
Educaliva (x ) Organizaconal { x )
Areas de experiencia profesional: | Administracidn

Institucidn donde labora:

Kairen Consahbores, UNT, UPN, UTP v UCWV

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { 1
el area: M= de 5 afos | X))
Expariencia en investigacion
Peicométrica: | Mg corresponde
{si cormespande))

2 Propésito de la evaluacion:

Walidar &l conlenida dal instrumenla, par juicia de experios.

= Datos de I gscala | Colocar nombre de ka escala, coesiionana o imeenlario)
Mombre de ka Prusba: Cuestionaria
Aulora: Karen Judenny Saavedra Berna
Proceadenca: Proyecio de Tesis
i ristracion: Individual y colectiva
Tiempo de aplicacién: 15 minuios:
Ambilo de aplicacian: Organizacianal
Esta dividido en cinco dimensiones la primera variable: Elementos
Significacion: Tangibles, fabiidad, Capacidad de respuesta, seguridad, empalia. La
segunda variable aslh dividida en lres dimensiones: Rendimienta

oo INVESTIGA

=8

e UCV
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percibide, Expedlativas y niveles de satisfaccion. Consta de 24 tems
arganizados en estas ocho dimemsionss. Su abjstive liene como finalidad
ablener informacion relevanle para la investigaciin scbre |a calidad de
servicio ¥ la salisfacciin de los pacientes en el cenlro de salud Chonlal,
Provincia Jaén, 2023

4. B0 tedrico

La variable 1 es calidad de servicio. Es la percapcion de como el juicio global del cliente
juzga la excelencia o superioridad de este, que surge al cotejar las expeciativas (Conteras et
al., 2019). La calidad de servicio comprande las caracleristicas de un producto, un servicio, una
entidad o una organizacién que le olorgan su capacidad para cumplir con las necesidades (Real
Academia Espafiola, 2023).

La variable 2 es salisfaccion de los pacientes. Es siluarse en la perspectiva del otro,
pensando primano en al usuario y adapldndose a las caracleristicas y siluaciones especificas
{Garcia, 2018). La satisfaccion del consumidor a5 la evaluacion momentanea de un producto o
servicio, ya sea relacionada con sus caracleristicas o con el producto o servicio en si (Zamaga

etal, 2018).

o0 INVESTIGA
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Definician

refieren a aspedios que no pusden Ser experimenlados
isicamente y, en sy bugar, enen una naturaleza inmalerial ]
relevanca radica en su capacidad para contribuir
Eignificalizameante al valor del mercada de las empresas y
prganizacionss, ya que desempefian un papel fundamental
pomo generadores de valior (Heiler & Jeniles, 20335)

La fabibdad imgplica la consistencia y estabilidad en iy
palidad de los productos ¥ servicios a lo lango de un period)
proflongado s& evalia en beminos de su nivel de
ponliabibdad, & cual = cuanlilica en forma de probabilidad]
[Polo, 2023).

La capacidad de respussla se refiere a b3 habiidad de 3
prgAniEAcion para acliear de manera efecliva basdndoss en
Eu conocimiente y hablidades, ko gue incide en sy
esemperio y velocidad en la loma de decisiones (Demunens
el al, 2018)

La seguridad se define como la condicidn &n k3 que no
paisten amenaras ni silsciones que pusdan causar dafiol
fisico, psicoldgico o malerial a kas personas y a la sociedad]
e su conjunio [Benedetti & Renoldi, 2023).

La empalia &g la harramienta que nos pemmile comprende
las siluaciones y & estado mental de olra persana (Plall &
Godan, J025).

E: o eslado emocional de una persona generado al
pomparar &l desempafo percibido de un producto o sericiol
pon sus mxpectaivas (Thompson, 20235)

[Bon las aspiraciones de lograr age © la posibilikdad de
pdguirir un derecha, wna herencia, un empleo u ol
beneficio al ocurrin un evenlo previamente anlicipado {RAE
P03y

Implican la segmenlacidn ¥ seccion de esiralegias o
implementar, aclividades a Bevar a cabo, y, en Glima
nstancia, ka  asigracion  de  esfusrzos  y  recursos]
Femandaz, 2020}

Subescala
Escala/AREA (dimensionss)
Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacided de Respoesta
Likert: Munca, Casi nunca,
A weces, Casa Siempre v
Siempre P d
Empatis
Rendimiemo Percibido
Expectativas
Miveles de Satisfaccidn
oFa%* INVESTIGA
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W UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

B Presentscidn de instrucciones

ra ol jusaz

A conlinuacion, a usted le presenio el cuestionano de CALIDAD DE SERVICKD ¥ SATISFACCION DE LOS
PACIENTES, elaborade por mi persona en & aflo 2033, De acuerdo con lossiguienles indicadares califique
cada uno de los flems segln cormespanda.

facimenls, [
decir, su sinlactica
¥ semanlica san

Categoria Calificacién Indicadar
1. Mo cumple con &l crilein El iterm no e clara.
AR El ifem requiere bastantes modificaciones o una
EI [I:b:rﬂ madificacién muy grands en o uso de las
comprends == 2. Bajo Nivel palabras de acuenda con su significado o por la

ordenacitn de eslas,

1. Moderada nivel

Se reqguisne ura modificacion muy especifica de
algunas de los beminos ded fem.

la dimensidn o
mdicador que eslh

adecuadas.
El item es clara, liene semanbica y snlads
4. Allo nivel adecuada.
1. iptalmente =n desacuerdo (na El itern o liene refacidn lgica con la dimension.
cumgple con &l criterio)
CCHAEREW CLA 2. Desacuardo . de | El ibem tierne ura relacion langendal flejana con
El ltem liene acuerdo) (baje  nivel la dimersadn
relacitn |dgica can

3. Acuerdo (moderada nivel)

El iem liene una relacidn moderada con &
dimension gue 2= ssld midiendo.

El item as esencial
o impodtanke, s
dedr debe sar
incduidia.

2. Baja Mivel

midierdo.
4 Tolalmenls {alle | El il=n se sncusnira asid elacionada con la
rrvel) de Acuerda dimension que astd midienda.
El iem puede ser elimimado sin gque & vea
1. No cumgle con &l crileno afectada la medicion de la dimensian.
RELEVANCLA

El ifem Bene alguna relevancia, pero obro lem
puede eskar incluyenda lo gue mide ssle.

3. Moderada nivel

El item &s relalivamente imporante.

s

Allo nivel

El item &= may relevants y debe sar inchido.

Lesr con detammisnts log fems ¥ calificar an wna stcals de 7 8 4 Su valorecidn, s como solicltamas brnds
21 OhEETVBCIONES QUE CONSitens psrfinsnds

1 Mo cumple con &l criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderada nivvel

4. Allo nived

oo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Elementos tangibles, fiabilidad. capacidad de respuesta, segurnidad y

empatia.

" Primera dimensidn: Calidad de Serdcio.

. Obgetivos de la Dimensién: ablener informacién relevante para la investigacion sobre la calidad
de servico en el centro de salud Chontall, Provincia Jaén, 2003

Mhservacimes’
Indicadores e Claridad | Coherencia Reb ia B &
El centre de salial Chonlsh de|
TS — ki Peorvineiza dic Jaln cicals " F F pr—

e ——
fmacjimin b calidid de sexrvaciol
El mine e sabad Chenitali
je la Provincia de Jadn 4 4 4 Minging
fosenila imlslicionss alnsctivis
Instalaciones alrctivas [l melelacions sactivas
pled centro die Chonmali bz
faviadin & lener . elencitn

4 4 4 Mimgina

fopeatiur 3 cfaconic
El mivel de cumplimicnle ca

s servicess pro m e ol
jrancra Oplins e el cenine dd 4 4 4 Nimgins

asbidd Chonlali de ls Provieem
Bvel de camplanicnils .

com =l wrvicio promcdu,

El mivel de cumglimisnlis on
s sewvicos pro
patniface i moe
oo pacicnis.

4 4 4 Mimgina

s

El aivel de caladaal de servicie]
o da. mrmmmera dptionm
Jpesiitiva en o comlro de sabad 4 4 4 Himging
jChontali de ks Provies de
ltn.
La alencitin en el centzo de
Sabid Chentali d la
Provirm de Jaln se da de
rrancra rdpida.
Lits e fenmers y & poronal
fsicn y bministrativo
Informe correcio subes [propen miormnacidn 4 4 4 Nimgins
STV correcls sobns bos sxvicin
Jorinkadin
El perionml e brada
puar] I fi pars e 1rl L 4 4 4 Mimgina
comfiable jde: v ersan enfrmedales.
s el B0 e i pasenles
Ponamlin: de pcimlss e sients ssgiin o lie " 4 4
ey sl i cxilen. ] centra de
foscbaul
Lt alencitn del personal
Alenicitin indvidsli zaa b y slminisims v o de 4 4 4 Nirguns
Jaterna ey, i wduialidimla.
plived die interits por s |El nivel de imlengs el
S frersread mdicas v
fadminmtrativo s o slecialo 4 4 4 Nimgims
Joats oo e v o worien
je: walusd

Rapaler de wexvaso 4 4 4 Mimgina

C

Nirgma
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=8

*ee UCV




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

. Segunda dimension: Rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfacodn.
. Objetivos de la Dimensidn: (describa lo que mide &l instrumento).

INDICADORES

e

Claridad

Caherencia

Relevancia

Observationes/
Recomendaciones

Audgpuisicitin de

BETVRGI

La adquisacitn deun
criias wr propossion
M rraarce rdpida 3
cHicienle on o cenlr
e walud.

Nimnna

PP
e s
Me rranra detallada v
forganizack por pare de
nlracidn del
feenien de salul.

Nimnms

Dpmsiims sohre o
[

I 1hidhs b
ThCiS £
pespaton las
fopmionaes que ha oblo
ashwe &l wexy
[l &n & Gmlna

i aliad

Nimnna

T—l

Nimnms

Pumio de visia del
pEcEnle

CE—————]
Jpunto de v de T
A —
SR p—
aibaul.

Mimnmna

Espezicncias de
dsmtiorey alamne s

[y Pyr———

Fudunes anlireas
el trake s boeno ¥
falente d parie del
[peraanml adminmiziliv|
i prerwonil i,

Nimnms

Ciptrmonss de tomedihs

La opimdn de
feonolis coreimin e
[ruicrm o steclenie con
pespaton la almeitn
| e eenitne die salid

Promsis de benchcio

Nimnna

e
mbonna uparlmemonie
e el cenitne die salud

Confsrmidad de
comprE

Nimnona

ervicios e salud en
|emiakasl

Mimnmna

Aluance de capodta v

5 ha alcenrsdo ko
[eipecialivas de
fateracade i proactividd
Ml persinal
kel vis ¥
Jperionm| mifdico

Nimnms

Drscmpatfis 4l wcxvaze

G wbearnea =

e e del semvmo
e Bormmaa efiimenle §

Je i i

Mimnmna

El descmnpefio del
rviceo de enfermenn
el ico se da de

pmane clicianie ¥

e fectiva.

Nimnms

L =

SOkt
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Firma del evaluador

DNI: 18130585

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el numero de jucces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi,
mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20
expertos, Hyrkis et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un
instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de
acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkis et al.
(2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografi
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respalado juez: Usted ha sido seleccionada para evaluar & inslrimento de un “Cuestionario sobre calidad
Balisfaccadn de los pacenies, en e Ceniro de Salud Chonlali, Provincia Jaén, 2023°

La evaluaciin del instrumento es de gran refevancia para lograr que sea valida ygue |os resullados oblenidos a
parlir de ésle oean ulilizados eficieriements; aportando al quehacer psicoligicn. Agradecemos su valosa
colaboracién.

1. Datos generales del iyez

Hombre del jusz:

Galvani Guerrero Garcia

Grada profesional: Massiria (1) Droctor [
Clinica | ) Soczal [
Area de formacion académica:
Educafiva (x ) Organizadconal { )
Admimistracitn de empresis, dorencil Unvers ibrin, recarsos bmanos
Areas de experiencia profesional:

Insitucitn donde Ibora: Universidad Nacional de Tumbes

fa N Tiempo de experiencia profesional en | 24 £ afios | }
of droa: Mdis de 5 afas (X )

b o

-:(;" {5i comesponda)

.-'II 2 Proposito de la svaluacidn:
Walidar ef conlenida del instrumenlto, par juicio de exparios.

3 Darboes dis ks escals (Colocar rombre de ks escala, cuestionano o imventano)
MNombre de la Prusba: | Cuestionaria

Autora: | Karen Judenny Saavedra Bema

Procedencia: | Proyecho de Tesis

Administracion: |  Individual  colectiva

Tiempo de aplicacién: | 15 minulos

Ambile de aplicacion: | Organizacional

Sigmificacion: | Estd dividido en dnoo dimensiones la primera variable: Elemenios]
Tangibles, fiabilidad, Capacidsd de respuests, ssquridad, empatia. L
segunda variable estd dividida en bres dimensiones: Rendimiento percibida,
Expeclalivas y niveles de salisfaccion. Consta de 24 ilems organizadas en
estas ocho dimensiones. Su objelive bene como finalidad obbenei
imlomacidn relevante para la invesligacitn sobre ka calidad de senvicio y la

o0 INVESTIGA

LA A

s UCV



ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

salisfaccion de los pacienies en o cenbo de salud Chonlali, Provincia Jaén,
2025,

4. Soporte ledrico

La variable 1 es calidad de servicio. Es la percapcion de como el juicio global del dlienta
juzga la excelencia o superioridad da este, que surge al colejar las expeciativas (Conteras el
al., 2019). La calidad de servicio comprande |as caracteristicas de un producto, un servicio, una
entidad o una organizacion gue le clorgan su capacidad para cumplir con las necesidades (Real
Academia Espafiola, 2023).

La variable 2 a5 satisfaccion de los pacientes. Es situarse en la perspectiva del otro,
pensando primero en al usuario y adaptandose a las caracleristicas y siluaciones especificas
(Garcia, 2019). La salisfaccidn del consumidor es la evaluacidn momentanea de un producto o
sarvicio, ya sea relacionada con sus caracteristicas o con el producto o sarvicio en si (Zarraga
et al., 2018).

w0 INVESTIGA
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Escala/AREA

Subescala
|dirne rsiones)

Definicion

Likert: Munca, Casi nunce,
A weces, Casi Siempre v
Siempre

Elementas Tangibles

refieran a sspecios que no pusden ser experimenlados]
isicamente y, en su lugar, lisnen una raturaleZa inmaterial |
relevancia radica en su capacidad para confribuir
Eignificativamente al valor del mercado de las empresas y
prganizaciones, ya que dessmpefian un papsl fundamenial
pomo generadares de valor (Hedler & Jenifer, 20235)

Fiabilidad

La fiabiidad imphca la consislencia y estabididad en lal
palidad de los productos y servicos a lo large de un periodg
prafongade s evalla en Bminos de su nivel def
ponliabibdad, &l cual s& cuanlifica en lfoema de probabilidad]
[Podo, 2023).

Capacidad de Respuesia

La capacidad de respuesty se refiere a la habiidad de |al
peganiEacion para actuar de manera elechva bashndoss en|
Eu conocmienlo y habilidsdes, o que ncide en sul
esermnperio y velocdad en la toma de decisiones |{Demunerns
el al, 2018)

Seguridad

La seguridad se define como la condicidn en k& gue no|
pxisten amenaras ni siluscionss que puedan causar dafio
fisico, psicoldgico o malerdal a las parsonas y a la socedad|
en su conjurilo (Benedetli & Renoldi, 2023).

Empmin

La empalis &5 la herameenta gue nos permile comprender
fas siluaciones y &l aslado mental de obra persona (Plalt &
Godon, 2025).

Bendinmiento Percibido

Es ol estade emocioral de una persona generado all
pomparar el desempeafio percibido de un producto o servicio
pon sus expectalivas (Thompson, 2023)

Expectmirms

[Bon las aspracicnes de lograr algo © la posibilidad del
pedguinr un derecho, una herencia, un emplec U abrd
beeneficio al ocurric un evento previamente anticipado (RAE,
P03y

Niveles d= Satistfaceidn

Implican la ssgmentacdn vy sleccitn de asialegas al
implementar, achvidades a levar a cabo, y. en Glimal
nstancia, la asignacién  de  esfuerzos
Fernandaz, 2020}

recursosy

B.

Presentacidn de instrucciones pars ol jues:
A conlinuacion, a usled le presento el cuestionaro de CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DE LOS

PACIENTES, slaborada por mi persona en o afio 2025, De acuerdo con lossiguientes indicadares califique
cada una de las lems saglin comespanda

s_o_» INVESTIGA
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decir, 5u sintictica
¥ semadnlica son

Categoria Calificacién Indicadar
1. o cumple con & arilero El ltem no es clam.
AR El item requiers bastanles modificacionss o una
EI ?l':g s | 2. Baio Nivel modificacidn muy grande en & wso de las
P - R palabras de acuerdia con su significada o por la
P erdenacitn de scias
facimenle, [

1. Moderada rirvel

Se requisne una modificaciin muy especilica de
alguras de os Eminos del ilem.

relacion Ibgica con
la dimersitn o
indicador que esth
midiendo.

adecuadas.
. El ilem es claro,  tiene semdnlica y sinlasgs
4. Allo nivel adeciiads
1. intalmente en desacusrdo {na El ilem no liene relacon kgica con la dimension
cumple con &l criteria)
CEH.E"_I " ClA 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de | Elilem Bene una relacion langencial ejana con
! e acuerdo) la dimensicdn_

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacin maoderada con la
dimensidn gue e esid midiendo.

4. Tolalmenle de Acuerdo
rivel)

{alo

El ilemn se encuenlra esld relaconado con la
dimensian gue asld mdienda.

RELEVANCIA
El item &5 esencial
o imporianbe, &5
dedir debe sear
imcduido.

. Na cumple con & Grilerio

El item puede ser aiminado sin que & vea
afectada la medicidn de la dimensdn.

2. Baja Mivel

El item liene alguna relevanda, pero alro ilem
puede eslar incluyendo o gue mide éste.

1. Moderada rivel

El itam s relalivameanie importanis.

4. Alio nived

El item es muy relevants y debe ser induida.

1 Mo cumnple con &l criletio

2. Bajo hivel

3. Moderada nivel

4. Allo nivel

o0 INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Elernentos tangibles, fisbdidad. capacidad de respuesta, segundad y

empatia.

. Primera dimensidn: Calidad de Servico.

" Otetivos de la Dimensiin: obtener informacidn relevante para ka investigacion sobre la calidad

de servicio en el centro de salud Chontall, Provincia Jeén, 2023,
Indicadores item Claridad | Coherenci| Relevancia Obmorenc
a onesl

Recomenda
clones

El centen de saled Chontal Je
] H-l.-\.ln.'udr]ﬂl-\:u:nh. 4 4 X NINGLUNA
Y T—

e joran la calidad de savacio
El venien de sabad Chantali
e la Provemcia de kaén + 4 4 WINGLMA
poscmla irslakiciones ol aclivis
Immabscions: alrsctivas [Las mslalssonss asacinas
el centri de Chonlali le + 4 -

- N fremp——— 4 BDNGLTA

Eciips mudemss

W

El aivel de cumplimicnie en
hrs sevacion promclides seda 4 4
[rrancrs dptire o e centre e 4 HINGLMA
sl Chennali de ka Poovinia)
Bivel de o

oo =l ﬁl\l.lllplmdll..\k Jabn
El mivel i camplimicnie en
s semvicion pruenctidis 1 1 . B —

fatnface wis mocckidalo
fasmo pacicnile.

pived de callal de El mivel de caldid de servics]
SSPE O b da rrsmcra Oplima v 4 4
4 HIGLUMA
Rapales de sxvacio La alene:ilin em el cenibro de
[Fabid Chonlali de b + 4 -
Provvimcia de Jaln s da de + FIHGLEA
frrancrs sidpada.
Lis en eris i ] persirml
nfieme cormecto schre i admirmtrativie 4 4
feerviion mfamucidn 4 NGLUNA
o hos servicios
El persenal ke Bramda
oot |oonfisnas pars o ratamsenn 1 1 '] NINGLNA
joum bl ke i e emferedsdis.
. 4 " KINGLMA

Pderecitin indvvidiahizada |La alencitn del porsonsl
faibcdace & adminmilralive < di + 4 4 WINGLMA
Jatee reates il i il
plived de inlerfs por los  |El nivel dde imlends del
Jpin e periorml midico i + 4
fdinisdatrabvo ca o adciala 4 HINGLMA
adla wek que vissta ¢l centeo
e walisl.
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Segunda dimensidn: Rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccidn.
Ohbjetrvos de ka Dimensidn: (describa lo que mide el nstrumento).

INDICADORES

item

Claridad

Coheren
cla

Relevan
cla

Observaciones/

Recomendaclones

Adguisicitn de m

BETVILEY

L adepiraicitn de =
B B O
e mners rdgda v

eficanie o el centr

e maluid

e

4

BINGUSA

itn de =

La ke

crvsio se propurnion)
e mussers detallada v
|rgamizants pror parte def
L adminsilracion del
Jocmieis e walual.

BINCENA

Opmionss sobre o
SETFViCES

Ha recibido bicns
et a5 o
frespeacio & b

e ha oldo

bz ol scrvicin
fetinrgacks £n el conis
e salud

BINCEUNA

Las opimens de ko
pascnles del cento de
aibidl s Taniorall s

BINGUMA

Funin de vista ded
Pk

B Rewima n cuenila <l
fpurte de visla de los
[pesscnlcs pars la

de

e or del eex
cabadd.

BINGUSA

Expemiznciss de
aleriencs anltriets

En b crporicnis
s orecs dmlorencs
Jel et i Buieres v

BINGUMA

Opirmencs de comsdcidos

ripacio & b stmaada
en el comin de sabid

BINCEUNA

Profesias de beneficios

La pevenesa. de b
[Bemetaion s b
s frms opoumnenl

e el comiling e dahic

NIMGLA

Comormicked de una
cufpE

Esldl comfiorme o la
I——

feseali cmne ke v il
exrvacion o salud en la
crialaal.

NIMGLA

Al de sipedtilivie

PR
lexpertativs de
fteracitin y prosceidad
Hel persomal
ke ralzalines ¥

BINGUMA

Dresempetfis del sevacio

jpezional mddico.
2 |

e ficaz.

NIMGLA

El dewmpefio del
et de enfermeras
y deadhdici s da e

fssmera eficieale y

felocirvm

BINGUMA

>=—a

SOk
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CLAD:

Firma del evaluador

DNI: 45101586

Pd : of presente formato debe tomar en cuenta:

Williarrs y Webb (1999) 26 como Posel (1003, ssencionss que 20 SXnie un comscnio sopacto ol simero de expertos 2 anplesr. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un jukcio depende del nivel de experticia y de 1a diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Daws (1997), y Lynn {1986) {clados en MoGartand et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas ot af. (2003) que 10 exp 1 una estmacidin
corfiabie de &a valdez de contenido de un Instrumento (cantidad mi ente para de nuevos
rstrumentos) St un 80 % de los experios han estado de acuerdo con & validez de un Bem éste puede ser Incorporado a
ratrumento (Voutianen & Likkonen, 1995, diados en Hyrkias et al. (2003).

Ver : hitos:www s evisiaes pao0s. ooy oted 201 7/ctec20 17.23 pdf entre otra biblograll
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Anexo 5: carta de autorizacion otorgado por el centro de salud

o

RIS JAEN

RED INTEGRADA DE SALUD

: : & cnTavaRCA
Gobierno del Peru By

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

CHONTALIL,22 DE AGOSTO DEL 2023

CARTA DE AUTORIZACION

Yo, LADYS MARUBENI ARAUJO QUISPE, identificada con DNI N©°45383295,
licenciada en Enfermeria y actualmente Gerenta del Centro de salud Chontali. En mi autoridad del
presente cargo, autorizo a la Bachiller KAREN JUDENNY SAAVEDRA BERNA, identificada con
DNI N°74308208, quien estd desarrollando la tesis “Calidad de servicio y satisfaccién de los
pacientes en el centro de salud Chontali, provincia Jaén 2023”, a realizar sin ningin

inconveniente su presente investigacién.
Sin otro particular firmo la presente carta de autorizacién.

Atentamente

& www2.disajaen.gob.pe o Jr. Bolivar N° 1560



Anexo 6: Confiabilidad Alfa de Cronbach (Prueba piloto)

Variable 1: Calidad de Servicio
Capacidad de
Elementos tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia n
Item 1|ltem 2| tem 3 |Item 4 |Item 5|ltem 6 |Item 7 |ltem 8| ltem 3 kem 10{Item T{ktem 17| SUMA Z S' 2
E1 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 47 i
EZ 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 52 _ n i=l
[=] z 4 z z 5 3 z 3 z 3 z z 32 o =—- - 5
E4 3 3 [ [ 4 [ 5 [ [ 5 [ s am n—1 S ‘
ES 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4z
EE 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 43
E7 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 52
Eg 2 4 2 3 4 4 2 3 2 3 2 2 3
E3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 51
ET0 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 51
ET1 3 4 5 4 5 3 5 4 5 5 3 4 50
EiZ 4 4 4 3 4 4 3 3 4 [ 4 4 45
E13 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 53
Eld 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 55
E1S 4 3 4 4 4 & 3 4 4 & & 4 43
E16 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4z
E17 4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 43
E15 5 4 5 4 3 3 5 5 5 5 3 4 51
E13 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 52
EZ0 5 3 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 45
Warianza 0905 0.261) 0.7368) 0661 0.589) 0621 101 0513 0.892| 0.766] 0.905] 0516
[Sumataoria de varianza de items][ 5.576 |
| \farianza total | 4z, 8?| Alfa de Cronbach | 0.87??6|
Variable 2: Satisfaccion del paciente
Rendimiento percibido E i Niveles de satisfaccid
Item 1]Item 2 [Item 3] Item 4] Item 5| Item 6] Item 7| Item 8| Item 9 [ltem 10ltem item 12] SUMA n -
E1 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4z Z S “
E2 4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 43 n '
E3 3 5 3 5 4 3 B 3 4 3 5 4 44 o = =l
Ed4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 =) n— l S 2
ES B 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 42 t
EE B 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 44
E7 4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 43
ES 5 4 4 4 3 2 3 2 3 5 3 2 40
E3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 48
E10 4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 4 5 43
ETl 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 3 ]
E1Z 4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4z
ET3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4| 57
E14 B 4 B B 5 3 B 3 B 3 B AER
5 5 4 5 4 3 3 5 5 5 5 3 4 51
ET6 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 43
ET7 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 57
E1g 4 4 4 2 2 3 4 3 4 4 5 5 44
E19 5 4 5 4 3 3 5 5 5 5 3 4 £1
Ez0 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 4 5 44
\arianza 1.221] 0.239] 0.87| 0757 0.695] 0.573] 0.523] 0.766| 0.695] 0.695| 0.892] 0.832

Eumatolia de varianza de ilemsl ?.3??'
\arianza tatal | 35.88' Alfa de Cronbach | 0.8?2?4|




Anexo 7: Resultados descriptivos

Calidad de Servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 2 10,0 10,0 10,0
Medio 9 45,0 45,0 55,0
Alto 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Calidad de Servicio

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad de Servicio
Descripcion: Considerando la informacion proporcionada, se describe que,
segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 10% se sitta en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 45%
estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 2 10,0 10,0 10,0
Medio 5 25,0 25,0 35,0
Alto 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Elementos tangibles

Porcentaje

Bajo Medio

Elementos tangibles

Alto

Descripcion: Considerando la informacién proporcionada, se describe que,
segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 10% se situa en el nivel bajo, el 25% se encuentra en el nivel medio y el 65%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Fiabilidad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 5 25,0 25,0 25,0
Medio 7 35,0 35,0 60,0
Alto 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Fiabilidad

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Fiabilidad

Descripcion: Considerando la informacién proporcionada, se describe que,
segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 25% se sitta en el nivel bajo, el 35% se encuentra en el nivel medio y el 40%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Capacidad de respuesta

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Bajo 4 20,0 20,0 20,0
Medio 9 45,0 45,0 65,0
Alto 7 35,0 35,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Porcentaje

a0

Capacidad de respuesta

Bajo Medio Alto

Capacidad de respuesta

Descripcion: Considerando la informacion proporcionada, se describe que,
segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 20% se sitta en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 35%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Seguridad

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Bajo 2 10,0 10,0 10,0
Medio 7 35,0 35,0 45,0
Alto 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Seguridad

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Seguridad
Descripcion: Considerando la informacién proporcionada, se describe que,
segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 10% se situa en el nivel bajo, el 35% se encuentra en el nivel medio y el 55%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Empatia

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 2 10,0 10,0 10,0
Medio S 25,0 25,0 35,0
Alto 13 65,0 65,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Empatia

Porcentaje

Bajo

Medio

Alto

Empatia
Descripcion: Considerando la informacion proporcionada, se describe que,
segun la informacion de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 10% se sitta en el nivel bajo, el 25% se encuentra en el nivel medio y el 65%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Satisfaccion del paciente

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 1 5,0 5,0 5,0
Medio 9 45,0 45,0 50,0
Alto 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Satisfaccion del paciente
=0
40
;% 30
®
5
o
20
10
5.00%|
’ Bajo Medio

Satisfaccion del paciente

Descripcion: Considerando la informacién proporcionada, se describe que,

segun la informacién de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en

2023, el 5% se situa en el nivel bajo, el 45% se encuentra en el nivel medio y el 50%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Rendimiento percibido

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 2 10,0 10,0 10,0
Medio 10 50,0 50,0 60,0
Alto 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Rendimiento percibido

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Rendimiento percibido

Descripcion: Considerando la informacién proporcionada, se describe que,
segun la informacion de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 10% se sitta en el nivel bajo, el 50% se encuentra en el nivel medio y el 40%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Expectativas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 3 15,0 15,0 15,0
Medio 6 30,0 30,0 45,0
Alto 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Expectativas

Porcentaje

60

Bajo

Medio

Alto

Expectativas
Descripcion: Considerando la informacion proporcionada, se describe que,
segun la informacion de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 15% se sitta en el nivel bajo, el 30% se encuentra en el nivel medio y el 55%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.



Niveles de satisfaccion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bajo 1 5,0 5,0 5,0
Medio 4 20,0 20,0 25,0
Alto 15 75,0 75,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Niveles de satisfaccion

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Niveles de satisfaccion

Descripcion: Considerando la informacion proporcionada, se describe que,
segun la informacion de la encuesta llevada a cabo en el Centro de salud Chontali, en
2023, el 5% se situa en el nivel bajo, el 20% se encuentra en el nivel medio y el 75%

estan en un nivel alto con relacion a la premisa.





