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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de
Ferrefiafe, el tipo de investigacion fue no experimental con disefio correlacional,
descriptivo y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 372 usuarios
del centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefafe, como técnica se utilizo la encuesta
y como instrumento el cuestionario para ambas variables. El resultado obtenido
muestra que la calidad del servicio y de la satisfaccion del usuario tiene un valor de
asociacion de 0,312 lo cual muestra una relacion positiva baja entre las variables
en mencion, con una significancia del menor a 0.05; valores similares se
identificaron entre la correlacién de las dimensiones de la variable calidad respecto

a la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad, fiabilidad, seguridad, satisfaccion.
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Abstract

The objective was to determine the relationship between the quality of the
service and user satisfaction in the Pueblo Nuevo de Ferrefiafe health center. The
type of research used was non-experimental, correlational, descriptive, cross-
sectional design, with a sample consisting of 372 users of the Pueblo Nuevo de
Ferrefiafe health center, the survey was used as a technique and the questionnaire
was used as an instrument for both variables. The result obtained shows that the
quality of the service and user satisfaction has an association value of .312, which
shows a low positive relationship between the variables in question, with a
significance of less than 0.05, similar values were identified between the correlation

of the dimensions of the quality variable with respect to user satisfaction.

Keywords: Quality, reliability, safety, satisfaction, interpersonal.
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I. INTRODUCCION

La problematica mas grande a nivel mundial en el sector de la Salud es la
inadecuada calidad del servicio, debido a que los recursos destinados han sido
deficientes o mal empleados. El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) precisé
que, a pesar de estar inscritos en la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS)
donde la exigencia es que la inversion sea mayor al 5%; los gobiernos de turno solo
invierten el 4% de PBI el cual es destinado para mejorar los recursos de las
instituciones sanitarias. Esta asignacion es utilizada para subsanar los errores de
las gestiones pasadas provocando una constante posteridad e impidiendo la
solucion de los problemas presentes, lo cual influye de manera negativa en los

servicios de salud ofrecidos (Conexion-ESAN, 2020).

Diversas revistas y portales a nivel mundial, como la revista The Lancet
Global Health Commission, reveld que las muertes a nivel mundial son en un 60%
causadas por la deficiente calidad de atencion debido a que no se cuenta con los
equipos, insumos, ni los recursos mas béasicos que permitan salvaguardar la vida
humana. Pese a los esfuerzos que ha realizado el sector para insertar un seguro
integral de salud para todos en medio de esta coyuntura causada por la pandemia,
este sigue demostrandose deficiente al momento de salvar una vida (Proafo,
2018).

La calidad del servicio que se ofrece en las instituciones de salud no ha sido
la mas o6ptima antes de la pandemia segun los diversos reportes, por lo que, al
agravarse la situacion se optd por cerrar todo tipo de atenciones en consulta
externa; este evento sucedié en todos los paises latino americanos. Los datos
recogidos por la Organizacion Panamericana y Mundial de la Salud (2020)
demostraron una afectacion aun mayor en la calidad de los servicios de la salud
debido a que se tomaron las medidas necesarias para coberturar la atencion de los
pacientes afectados por la COVID-19. Esta problemética afecté al Peru
generandose diversas situaciones, dado que los servicios publicos ni privados han
logrado dar el soporte necesario a los usuarios para afrontar esta crisis sanitaria,
debido a la insuficiencia de recursos indispensables para su atencion. Asi mismo

se precisd que aun habiéndose dejado de lado a otros pacientes con diversos



problemas de salud, el estado no logra brindar una atencién de calidad a estos
casos (Gestion, 2021).

La problematica que se vivencia a nivel internacional y nacional se reflejé en
el servicio del Centro de Salud Pueblo Nuevo ubicado en la provincia de Ferrefiafe,
el cual es un establecimiento de atencidn primaria con categoria | — 3. Con el paso
del tiempo ha generado multiples problematicas que no han logrado superarse
hasta la actualidad, la principal dificultad ha sido atender a la gran demanda de
usuarios sin embargo sostiene otros aspectos que influyen de igual manera al
ofrecer una atencion, esto a su vez repercute y se refleja directamente en la
satisfaccion de los pacientes que reciben atencién en este establecimiento de

salud.

Otros factores que se adicionan a esta problematica es la falta de controles
internos por parte de la direccion del establecimiento, siendo una de las causas por
las que el personal se demuestra desinteresado y en ocasiones conflictivo.
Ademas, los cambios frecuentes de personal han generado desfases y retrasos en
la gestion de recursos para mejorar la calidad de atencion, en especial del cargo de
la direccién. Otro factor relevante es el recurso humano que resulta insuficiente
debido a la gran demanda de usuarios, a esto de se le suma que la atencién no se
realiza en los tiempos programados lo que conlleva a acelerar los tiempos de
atencioén con la finalidad de atender a la mayor cantidad de usuarios generandose
a su vez aglomeraciones que permiten evidenciar que los ambientes no cuentan
con la capacidad requerida para ofrecer una adecuada atencion, pese a ello
muchas veces los usuarios no logran recibir una atencién. A partir de lo mencionado
se puede considerar un cierto grado de hacinamiento tanto para el profesional como
para los pacientes, sin mencionar los aspectos éticos que deben distinguirse en
todo acto médico-sanitario. Esta situacion se complica al no contar con un

seguimiento de los pacientes mediante una programacién sistematizada.

Cabe mencionar que, a partir de las circunstancias generadas por la
pandemia se han realizado esfuerzos para organizar la atencion de pacientes que
acuden a las areas de mayor afluencia, pese a ello se siguen evidenciando

deficiencias en el proceso y por consiguiente en la insatisfaccién del usuario. Estos



aspectos interfieren a su vez, con la asignaciéon de mayores recursos y conlleva a
la constante necesidad de requerir mas personal, mayor equipamiento e insumos
farmacéuticos que permitan coberturar a toda la poblacion afiliada y en

consecuencia para la mejora de la atencion.

A partir de la problematica descrita, se planteé la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe?

Por su parte, el Ministerio de Salud ha reunido esfuerzos desde los afios 90
para superar los estdndares en la calidad del servicio sanitario brindado a los
usuarios a través del planteamiento de estrategias. Cuando se autoriza el Sistema
de Gestidon de la Calidad (SGC) se constituyen conceptos teoricos, principios y
objetivos de la calidad, es por ello que el SGC en su normativa precisa habilidades,
herramientas, metodologias y técnicas para averiguar el nivel de satisfaccién que
distingue en los usuarios (MINSA, 2006).

Tedricamente la presente investigacion se justifico en los planteamientos de
la teoria de la calidad y el servicio de Karl Albrecht y Jan Carlzon, respecto a la
calidad del servicio y a sus dimensiones (Albrecht, 1983). Asi mismo se justificd en
el paradigma cognitivo de la disconformidad de expectativa, modelo planteado por
Richard Oliver, respecto a la satisfaccion del usuario (Andreu, 2001). Por otro lado,
la justificacion metodolégica estuvo enfocada en los instrumentos de evaluacion los
cuales fueron contextualizados y altamente confiables, dado que han pasado por
una valoracion de competentes y por pruebas de confiabilidad estadistica.
Finalmente, la justificacion social estuvo enfocada en la problematica que se
vivencia a nivel nacional respecto a la condicion de los servicios sanitarios y a la

complacencia del usuario.

Los objetivos planteados para la investigacion fueron los siguientes, como
objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfacciéon
del usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de Ferreiiafe. Como objetivos
especificos: O1: Identificar el nivel de la calidad del servicio del usuario del centro
de salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe. O2: Identificar el nivel de la satisfaccion del

usuario del centro de salud Pueblo Nuevo de Ferreiafe. O3: Determinar la relacion



entre las dimensiones de la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario del

centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrenafe.

La hipdtesis que se planteo para la investigacion fue, Hi: Existe relacion entre
la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo
de Ferrefiafe. Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del

usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrenafe.



ll. MARCO TEORICO

Aysola, et al. (2020) plantea como objetivo describir las relaciones entre la
experiencia del paciente, la calidad y la utilizacion de los servicios de atencion
primaria en Pennsylvania. Para lo cual utiliz6 el método cuantitativo, con una
muestra de 28201 participantes, donde se concluye que la falta de comunicacion y
la atencion por parte de los servidores de salud cumplen un papel importante en las

experiencias generales de los pacientes.

Modupe, et al. (2020) el objetivo de la investigacion fue describir acerca de
los servicios de salud que cumplen con los valores y expectativas de los pacientes
de los servicios sanitarios en Nigeria. El enfoque que se utilizé fue el cuantitativo,
con disefio descriptivo- transversal, el cuestionario se aplicé a 994 usuarios que
fueron quienes conformaron la muestra. Los resultados evidencian que el 90% de
los participantes de la muestra lo consideran en un nivel alto, mientras el 10% en
un nivel bajo, por ello se concluye que el nivel de la satisfaccion de los usuarios es

alto.

Ayele, et al. (2020) el propésito que establecié para su investigacion fue
determinar el nivel de satisfaccion de la atencion por servicios hospitales publicos
de Etiopia. El enfoque que se utilizé fue el cuantitativo, con disefio descriptivo-
transversal, con una muestra de 422 pacientes en los periodos setiembre 2017 -
enero 2018. Los datos permitieron identificar que el rango general de satisfaccion
fue poco mas del 40% concluyéndose como media, considerando en ultima
instancia la satisfaccion del usuario, evidencidndose equipamiento deficiente y falta

de medicamento basico.

Alvarez (2017) se plantea como propésito describir sobre la complacencia
del usuario respecto a los servicios privados y la atencion brindada en un
nosocomio militar de Nicaragua en la que se traté de una investigacion descriptiva
en la cual se aplicé una encuesta basada en Servqual, qgue mide las expectativas y
percepciones, a 36 usuarios hospitalizados; esto permitio concluir que los
participantes se encontraron completamente satisfechos con las condiciones de la

atencion brindada.



A nivel nacional:

Montalvo, et al. (2020) plante6 como objetivo determinar la relacion
satisfaccion de los usuarios con la calidad de los servicios en el nosocomio Santa
Rosa de Puerto Maldonado, se tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental,
fueron 152 los usuarios que conformaron la muestra. Se obtuvo como resultados
gue, segun la escala de medicion establecida el 65,1% de los usuarios indicaron
que la calidad del servicio fue “regular” y el 45,4% se encontré “parcialmente
satisfecho”. También se pudo determinar una correlacién de 0.590 mediante el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman determinandose como moderada,
directa y significativa entre las variables de estudio; asi mismo con las dimensiones
fiabilidad (Rho=406), capacidad de respuesta (Rho=0,439), seguridad (Rho=0,444),
empatia (Rho=0,438) y aspectos tangibles (Rho=0,543). A partir de ello se pudo
concluir que los usuarios tendran mayor satisfaccion al recibir una mejor calidad en

la atencion.

Cabello (2020) su propésito fue evaluar a los usuarios del centro de salud
Aranjuez en Trujillo acerca de la relacion entre las condiciones del cuidado y la
satisfaccion del usuario. Con un enfoque cuantitativo, disefio correlacional, 138
participantes conformaron la muestra. Los resultados muestran que la calidad para
el cuidado del usuario obtuvo un 52% posicionandose en un nivel medio, segln su
escala de medicién y la satisfaccién del usuario precisa 60%, calificando como poco
satisfecho. Ademas, en sus dimensiones de fiabilidad (57%), responsabilidad (59%)
seguridad (55%) empatia (52%) y tangibilidad (58%). Se demostré una relacién
significativa de las variables mediante el coeficiente de correlacion rho de
Spearman con un valor de 0,668. Finalmente se concluyd que existird mayor

satisfaccion en tanto mejore la calidad de la atencion.

Paredes (2020) en su investigacion plantea como propdésito determinar la
relacion sobre la calidad del servicio y satisfaccidon del usuario, pacientes externos
de un centro de salud rural, el enfoque fue cuantitativo, el estudio fue transversal y
descriptivo, se contd con una muestra de 148 afiliados. Los resultados arrojaron
qgue las variables tuvieron una correlacién positiva con un valor de rxy= 0.563,

aplicando el coeficiente r- Pearson. Del mismo modo sus dimensiones presentaron



valores de directa significancia. Su conclusién principal fue la relacion positiva que

existe entre las variables del estudio.

Hernandez, et al. (2019) como objetivo se planted determinar la satisfaccion
de los usuarios con los factores que se le pueden asociar. El estudio fue de tipo
descriptivo y transversal con una poblacion de 14206 usuarios. Los resultados
demostraron que cada tres o cuatro adultos atendidos calificaron como buena o
muy buen la atencién recibida, sin embargo, se encontraron grupos poblacionales
que registraron una calificacion menor. Concluyé que mejorar la calidad de las

atenciones involucra una mayor satisfaccion de estos usuarios.

Ortiz (2019) como propésito se plante6 determinar la relacion entre calidad
y satisfaccion en el servicio de laboratorio clinico en un centro de atencion primaria
de Haycan, el enfoque fue cuantitativo. Fueron 80 los usuarios que participaron en
una encuesta adaptada del modelo Servqual, los resultados evidencian que el 72%
de los usuarios considera que la atencion es buena, asi mismo un 77% de los
usuarios se encuentra satisfecho, determinando la correlacién con un r equivalente
a 0.691, por lo cual se dice que la correlacién es moderada, alta y positiva, por ello

se concluye que ambas variables, tuvieron relacién significativa.

Valle (2019) en su analisis determind medir la correlacion entre la calidad de
atencién en salud y la satisfaccion del usuario externo en un servicio del Centro de
Salud Paijan, fue un estudio descriptivo correlacional donde se estudiaron a 149
usuarios quienes conformaron la muestra. Mediante los resultados se pudo
determinar que la calidad del servicio es percibida como “regular’ (58%) y la
satisfaccion como “poco satisfecho” (67%). La relacidn entre las variables demostré
ser significativa con un valor Rho= 0,666 aplicando la prueba de Spearman y se
concluyo que las variables son proporcionales, a mejor calidad del servicio mayor

complacencia para el usuario.

Febres (2018) con el objetivo de identificar el caso particular del hospital
Daniel Alcides Carribn en Huancayo, con un enfoque cuantitativo, de disefio
descriptivo, 292 personas participaron de la muestra, se obtuvieron como
resultados altos niveles en cuanto a la satisfaccion de los usuarios con un 60%,

gracias a que los usuarios sienten empatia por la institucién en un 87% vy cierto



grado de seguridad respecto a la atencion en un 80%. La mayor insatisfaccion
presentada fue en las dimensiones de aspectos tangibles y capacidad de respuesta
con un 57% y 56%, respectivamente. Por ello se concluye que la satisfaccion de

los usuarios es alta.

Monzon (2018) en su articulo, tiene como objetivo determinar la relacion
entre la calidad de servicio de salud y la satisfaccion de los usuarios en los centros
de salud, Arequipa, con enfoque cuantitativo, esta exploracion fue no experimental,
transversal. Aplicando la prueba Rho de Spearman los resultados muestran que
existe una correlacion positiva entre la variable de estudio con un Rho= 0,626. Asi
mismo se demostraron las correlaciones positivas para las dimensiones de
fiabilidad (Rho=0,473), capacidad de respuesta (Rho=0,464), seguridad (Rho
=0,503), Empatia (Rho= 0,546) y los elementos tangibles (Rho = 0,385); respecto
a la satisfaccion de los usuarios. Concluy6 que es recomendable el planteamiento
de nuevas directrices para la mejora del servicio, tanto en la parte administrativa
como asistencial, ademas, la incorporacion de programas de capacitacion para el

recurso humano.

Zavaleta y Garcia (2018) indicaron en su investigacion conocer la relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio de
medicina fisica y rehabilitacién del Minsa y Essalud Chota. Tuvo un enfoque
cuantitativo y un disefio correlacional; 59 usuarios conformaron la muestra de
estudio, los resultados evidenciaron que el 78% de los usuarios calificaron como
“regular” a la calidad del servicio y el 67% de usuarios percibieron una satisfaccion
“media”. Finalmente precisaron una correlacion de variables aplicando el
coeficiente de Spearman con un valor de Rho= 0.376 determindndose como baja

pero significativa.

Zavala (2018) indicaron en su investigacién conocer la relacion entre la
calidad del servicio y su relacion en la satisfaccién del usuario en el centro de salud
Paijan durante los meses julio a setiembre del 2017. Tuvo un enfoque cualitativo de
disefio correlacional, 229 usuarios conformaron la muestra de estudio. Los
resultados evidenciaron en un nivel “bueno” para la calidad del servicio en un 53%

y en un nivel “medio” para la satisfaccion percibida por los usuarios con un 68%.



Asi mismo se precisé una correlacion “media” de las variables con un valor de
x2=57,238 aplicando la prueba estadistica Chi cuadrada. Finalmente se sugirio
capacitar al personal con la finalidad de brindar una atenciéon de calidad, y minorar

la insatisfaccion de los usuarios.
A nivel local:

Sandoval, et al. (2018) en su investigacion plante6 como propésito describir
el nivel de satisfaccion de usuarios hospitalizados en servicio de Cirugia del
Hospital Regional Lambayeque, con disefio descriptivo, 255 pacientes conformaron
la muestra. El estudio fue descriptivo donde se aplicé una encuesta basada en
Servqual modificado. Los resultados demostraron altos porcentajes de satisfaccion
respecto al servicio recibido y segun las dimensiones del cuestionario aplicado, por
lo que pudo concluirse que los pacientes de este servicio tienen un alto nivel de

complacencia.

Garcia, et al. (2016) planteé como objetivo describir la calidad de la atencién
y la satisfaccion de los usuarios en los establecimientos de Minsa y Essalud de
Chongoyape. Tuvo un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo, se manejé una
muestra de 228 usuarios. El instrumento aplicado fue Servqual modificado. Para
Essalud se observo una satisfaccion mayor al 70% y precisando que el nivel de
fiabilidad es del 72.1% de satisfaccién, para Minsa mayor al 40%. Se concluye
finalmente que el grado de satisfaccion para Essalud fue mucho mayor en todas las

dimensiones evaluadas, a diferencia del Minsa.

Segura, et al. (2016) plateé como objetivo medir el nivel de satisfaccion del
paciente en el Hospital Referencial de Ferrefiafe, con un disefio descriptivo, 52
pacientes de dicho nosocomio fueron la muestra a los cuales se les aplico una
encuesta la cual arroj6 en sus resultados que mas del 70% consideran que la
calidad del servicio es Regular. Finalmente se sugiere hacer de conocimiento la
investigacion a las autoridades del nosocomio para que se puedan realizar las
acciones administrativas correspondientes para una brindar un mejor nivel de

atencion y asi pretender una mayor satisfaccion en los pacientes.



Quispe (2016) Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en un centro de
salud en Andahuaylas — 2016. Con enfoque cuantitativo, el disefio fue descriptivo,
correlacional, con 159 personas que conformaron la muestra, arribando a las
siguientes conclusiones, existe correlacion moderada ente las variables con un
valor de 0,555. La dimension fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia presentan una correlacion moderada, solo la dimensién aspectos tangibles
presenta una correlacién negativa baja entre variables. Por lo cual se precisa que
el equipamiento al ser deficiente, genera descontento e insatisfaccion en los

usuarios.

Calidad del servicio.

De acuerdo con diversos autores la calidad del servicio abraca todos las
formas y modalidades de atencién, para ello se debe integrar todo lo planificado,

apuntando al cumplimiento de los propésitos planteados (Biscaia ,2000).

Alvarez y Rivera (2019) la conceptualizan como la expectativa que el cliente
se genera de un servicio y depende de la parte econdmica, a mayor es la inversion
mejor es la calidad, siendo esta directamente proporcional. y asi el usuario resuelva

las necesidades y/o problemas.

Diaz (2017) la definen como una aptitud ante el uso de un producto o
atencion del mismo, la cual esta supeditada de acuerdo a la necesidad y expectativa

del propio usuario.

Por su parte, Brady y Cronin (2010) establecen a la calidad de servicio como
un nivel entregado a los clientes, el cual le puede satisfacer y estar por encima de
sus expectativas, o le puede resultar deficiente de acuerdo a lo que el usuario

desee, dependiendo de la apreciacion de los mismos.

Su importancia radica en la evolucion del servicio de acuerdo a las
necesidades de sus usuarios, ya que existen multiples servicios, el usuario, va
escoger aquel que se adapte a sus necesidades, por lo cual es el usuario es quien
determina si existe calidad o no, de acuerdo a como satisfaga sus necesidades sera

el grado de satisfaccion que este sienta (Lopez, 2013).
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Ortiz (2016) explica que la calidad del servicio, en el ambito sanitario, se
genera a través de la interaccion con la institucion, por ello que en el concepto de
calidad esta unido no soOlo a la atencion que le brinda el personal, sino a los

aspectos fisicos, como la infraestructura los medios y materiales entre otros.

Para determinar las dimensiones nos basaremos en MINSA (2014)
adaptacién del Servqual, donde se especifica lo siguiente primera dimensién
Fiabilidad: se concibe como las destrezas utilizadas en el momento de utilizar un
producto farmacéutico. Para la segunda dimension, tenemos a la capacidad de
respuesta o responsabilidad, es concebida destreza para brindar una atencion
eficaz y eficiente, en el tiempo 6ptimo. Para la tercera dimensién se considera la
seguridad, concebida como la confianza que ejerce el personal en el momento de
la atencion. Para la cuarta dimension denominada empatia, esto se da del personal
al usuario, es decir como el personal se muestra considerado de acuerdo ante la
problemética del paciente. Para la quinta dimension tenemos a los aspectos
tangibles, los cuales abarca el aspecto fisico, de infraestructura, iluminacién,

buenas instalaciones, etc.

El enfoque tedrico que se tendra en cuenta para la calidad del servicio es el
de Calderén (2002), donde se precisa que para que haya una calidad 6ptima del
servicio esta debe ser planificada desde la alta direccion, se debe tener en cuenta
la satisfaccion del trabajador, porque si este se siente motivado, brindar un bien
servicio y el usuario se sentira satisfecho. La lealtad del trabajador y la satisfaccién
permitird que este se sienta mas satisfecho y mayor sera su lealtad, generando

mejor desenvolvimiento y productividad en la atencién de los usuarios.

Otro enfoque es el de la Teoria de la Calidad y el Servicio de Karl Albrecht y
Jan Carlzon. Esta teoria se centra en ofrecerle al consumidor lo que este desea
recibir, a partir de ello Albrecht expone dimensiones que permiten la medicion de la
calidad. Ademas, el autor sefiala que la teoria esta representada por un “triangulo
del servicio” el cual involucra un sistema adecuado, la predisposicion del personal
y una habilidad direccionada a los requerimientos, ademas el cliente se encuentra

como nucleo fundamental (Albrecht, 1983).
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Satisfaccion del usuario.

Para definir la satisfaccion del usuario destacamos al MINSA (2012), donde
se determina como el cumplimiento de las expectativas del usuario siendo

alcanzadas o superadas.

Otra definicion es la de Kotler y Keller (2006), quienes definen a la
satisfaccion de los usuarios como el grado de aceptacion o desaprobacion de

basandose en la experiencia y comparandolo con experiencias anteriores.

Asi mismo podemos mencionar que la satisfaccion del usuario respecto a
los servicios sanitarios, se da de acuerdo a la interaccion con todos los aspectos
externos con los que se relaciona el paciente donde se establece que el servicio
gue se le brinde va generar una percepcion positiva o negativa de acuerdo al trato
recibido tanto en el tiempo, el trato del personal, el ambiente, entre otros (Kaushal,
2016).

Los autores Real y Vergara (2021) definen a la satisfaccion del usuario como
un referente que se considera para determinar si ha existido calidad en la atencion
ofrecida a los usuarios, de acuerdo a ello se permitira percibir las deficiencias y asi

mejorar la atencion propiamente dicha.

También se considera a la satisfaccion del usuario como la complacencia,
sensacion o percepcion subjetiva, que cada sujeto tiene de acuerdo al cumplimiento

de sus necesidades e intereses (Chavez y Carolina, 2015).

Para las dimensiones de la complacencia a los usuario tenemos los
planteamientos de Donabedian (1999) precisando dos dimensiones: La primera
dimensién es la técnica, es donde entra en juego los aspectos tanto te6ricos como
practicos, para poder dar una atencién optima al usuario, la segunda dimensién es
la interpersonal esta se percibe de acuerdo a como ha sido tratado el usuario, en
su atencion meédica, si siente que su problema ha sido tratado o no la tercera
dimension es la comodidad o denominada también como condiciones del ambiente,

generalmente abarca la normativa y los aspectos técnicos.

Dentro de los enfoques teodricos de la satisfaccion del usuario tenemos el

paradigma cognitivo, donde se hace mencién al paradigma de la disconfirmacién
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de expectativas. Modelo planteado por Richard Oliver, planteando dos aspectos
fundamentales, uno era la superacion de las expectativas denominada
disconfirmacidn positiva y el otro sobre las expectativas no superadas, denominado
disconfirmacién negativa (Andreu, 2001).

Otra teoria sobre la satisfaccion del usuario es la Teoria de la equidad
propuesta por Homans, donde establece que el beneficiario sentira que ha recibido
un trato justo de acuerdo al costo de la atencién y si percibe que ha sido tratado de

forma justa y se ha resuelto su problematica (Andreu, 2001).

Definicién de Términos

- Calidad: Es concebida como el grupo o asociacién de caracteristicas, de un
bien o de un servicio que genera aspectos positivos en los mismos y se da de

acuerdo al grado de la satisfaccion del usuario (Juran ,1993).

- Usuarios: Se concibe a todo ser humano que utilice algun servicio de forma

periddica y/o de forma aislada (Kotler et al, 2013).

- Seguridad: Es el derecho que todo ser humano tiene, contemplado en la
constitucién, para salvaguardar los aspectos fisicos y psicolégicos de los mismos
(Avila, 2016).

- Fiabilidad: Es la posibilidad de que un bien o un servicio se desarrolle de

forma adecuada por un tiempo determinado cumpliendo con las metas que se les
establezca (Sanchez J. y Botella, J. ,2010).
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METODOLOGIA
3.1 Tipo de estudio y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo basica segun Gallardo (2017), ya que
pretendié confrontar los aspectos tedricos con el recojo de datos sin modificar

la conducta de los participantes del estudio.

Tuvo un disefio no experimental dado que las variables no fueron
manipuladas intencionalmente y se desarroll6 en funcion a los datos

recolectados (Carrasco, 2009).

Finalmente, fue correlacional ya que buscé determinar la relacién entre
las variables de estudio; y transaccional porque se realizé en un solo momento

del tiempo (Martins y Palella, 2013). Para ello se utilizé el siguiente esquema:

Dénde:

M : 372 usuarios del Centro de Salud Pueblo Nuevo
O 1: Medicion de la calidad del servicio
O 2: Medicion de la satisfaccion del usuario

R : Relacion entre variables

14



3.2  Operacionalizacién de las variables
V1: Calidad de servicio.
Definicion conceptual.

La calidad del servicio es la expectativa que el usuario se genera de un
servicio, ademas dependera de la parte econémica; a mayor inversion mayor
sera la calidad, siendo directamente proporcional. De este modo el usuario

resolvera sus necesidades y/o problemas (Alvarez y Rivera, 2019).
Definicién operacional.

La calidad del servicio se midié por medio de sus cinco dimensiones con
un rango minimo de 35 puntos y un rango maximo del75 puntos. (Ver anexo
2)

V2: Satisfacciéon del Usuario.
Definicién conceptual.

La satisfaccion del usuario, en términos sanitarios, es la interaccion de
los usuarios con todos los aspectos externos con los que se relacion el
paciente, donde se establece que el servicio que se le brinde generara una
percepcion positiva o negativa de acuerdo al trato recibido tanto en tiempo de

atencion, del personal, del ambiente, entre otros (Kaushal, 2016).
Definicién operacional.

La satisfaccion del usuario se midié por medio de sus tres dimensiones
con un rango minimo de 30 puntos y un rango maximo de 150 puntos. (Ver

anexo 2)
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3.3 Poblacion y Muestra

La poblacion es la totalidad de recursos materiales o humanos que se
consideran para realizar una investigacion. Asi mismo precisa que la muestra
es una porcion significativa de la poblacion, la cual cuenta con caracteristicas

similares al grupo total (Gordillo, 2012).
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 11772 usuarios afiliados al Centro
de Salud Pueblo Nuevo. Estos datos fueron tomados de los registros del area

de estadistica del establecimiento.
Criterios de inclusioén

- Usuarios con aparente buen estado fisico.
- Usuarios que accedieron a realizar el cuestionario.

- Usuarios con mayoria de edad.

Criterios de exclusién

- Usuarios con incapacidad fisica.
- Usuarios que no accedieron a realizar el cuestionario.

- Usuarios menores de edad.
Muestra

Para obtener la muestra del estudio se considerd a los 11772 usuarios y

se determiné mediante la siguiente férmula:

z2pg* N
e*(N—1)xz*pq

n-=

B (1.96)% (0.5)(0.5) * 11772
~ (0.05)2 (11772 — 1) * (1.96)2 (0.5)(0.5)

n
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Donde:
N =11772 (Poblacién)
n = Tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza al 95% (Z= 1.96)
p =0.50=50% (Calificacion de la probabilidad de éxito o aceptacion)
q = 0.50 =50% (Margen de desacierto)
e  =0.05 (Error muestral o precision que se expresa en %)
Por lo tanto; se tomara como muestra referencial a 372 usuarios.
Muestreo

El muestreo aplicado fue de tipo probabilistico aleatorio simple; donde
cada uno de los integrantes que conforman la poblacién pueden ser
seleccionados para conformar la muestra, ademas es fiable y nos brinda un

contexto especifico de la totalidad (Llera, et al., 2017).
Unidad de analisis

Usuarios afiliados al Sistema Integral de Salud (SIS) del Centro de Salud

Pueblo Nuevo de Ferrefiafe.
3.4 Técnicaeinstrumento de recoleccion de informacién

La técnica aplicada fue la encuesta, la cual es definida como un
procedimiento sistematico, eficiente y eficaz que permite recolectar datos para
Su procesamiento en la obtencion de los resultados (Varas, 2015).

El instrumento de eleccion fue el cuestionario, el cual se define como el
grupo de interrogantes enfocados a un fin comun y que permiten discernir la
informacion de acuerdo a los propdsitos que se plantean (Gallardo, 2017).

Ademas, para la elaboracion del cuestionario se tomé en cuenta el modelo
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SERVQUAL (Service Quality) dado que nos permite medir tanto la calidad como

la satisfaccion, segun lo propuesto por el MINSA (Matsumoto, 2014).
Cuestionario para medir la calidad del servicio.

La calidad del servicio se midi6é en sus cinco dimensiones: Fiabilidad (1-
5), Capacidad de respuesta (6-9), Seguridad (10-14), Empatia (15-19),
Aspectos tangibles (20-25).

Con una valoracion minima de 25 puntos y 125 puntos como maximo.
La escala de valoracion fue de tipo Likert, donde 1 se valoré como nunca, 2 se
valor6 como casi nunca, 3 se valor6 como a veces, 4 se valor6 como casi

siempre y 5 se valor6 como siempre.
Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario.

La satisfaccion del usuario se midié en sus tres dimensiones: técnica (1-

5), interpersonal (6-12), condiciones del ambiente (13-20).

Con una valoracion minima de 20 puntos y 100 puntos como maximo.
La escala de valoracion fue de tipo Likert, donde 1 se valoré como nunca, 2 se
valor6 como casi nunca, 3 se valor6 como a veces, 4 se valoré como casi

siempre y 5 se valor6 como siempre.
Validacién del instrumento de evaluacién.

Segun Jurado (2009), validar un instrumento es la accién de valorarlo de
acuerdo a sus bases tedricas, a la redaccion y a la construccion de los propios

items. Para la investigacion se realizo por juicio de expertos. (Ver anexo 4)
Confiabilidad.

Para la investigacion se realizé una prueba piloto a 30 usuarios del
Centro de Salud de Monsefu dado que presenta caracteristicas similares al

lugar de estudio.

Para determinar la confiabilidad se realizé la aplicacion del valor Alfa de
Cronbach para ambas variables, donde se obtuvo un valor de 0.956 para la
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calidad del servicio y un valor de 0.975 para la satisfaccion del usuario,

demostrando que los cuestionarios fueron altamente aplicables. (Ver Anexo 5)
3.5 Procedimiento

En primer lugar, se solicité permiso para realizar la investigacion en el
Centro de Salud Pueblo Nuevo, a través de una solicitud al director del
establecimiento del cual se recibié un cargo firmado en sefial de conformidad
para la aplicacion de los instrumentos de estudio (ver anexo 6), luego de
haberse aplicado estos instrumentos y con los datos recopilados, se elaboré las
tablas y graficos dando respuesta a los objetivos planteados. Posteriormente
se aplico la prueba de normalidad para establecer el parametro estadistico que
se aplico para medir la correlacion ente las variables y sus dimensiones,
ademas se utilizé el programa SPSS Version 23 para el andlisis estadistico y

su representacion gréfica.
3.6 Método de andlisis de datos

Se utilizé la estadistica descriptiva para la recoleccion de datos, luego
se elaboro las tablas de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Aplicando
el programa SPSS version 23 se tabuld los datos para los cuadros de doble

entrada y graficos segun corresponda.

Aplicando la estadistica inferencial, se usoé la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov para determinar el tipo de prueba estadistica para la
correlacion de variables. Finalmente, resulté una distribucién anormal; y segun
el tamafio de la muestra mayor a 30 y la escala ordinal de las variables, se

determind aplicar la prueba no paramétrica Tau_b de Kendall.

3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se tuvieron en cuenta fueron: El consentimiento
informado, solicitando el apoyo del Centro de Salud en mencidn; la participacion
anonima de los usuarios garantizando la validez de los datos. Finalmente, la

informacion fue de uso exclusivo del investigador y de las partes involucradas.
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IV. RESULTADOS

Luego de procesar los datos obtenidos se realiz6 la tabulacion respectiva segun
los objetivos propuestos. A continuacién, veremos en la siguiente tabla el analisis

descriptivo de la variable calidad del servicio.

Tabla 1

Nivel de la variable calidad del servicio.

CATEGORIA Frecuencia Porcentaje
Deficiente 92 24,7
Regular 242 65,1
Buena 38 10,2
TOTAL 372 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado al usuario en el Centro de Salud Pueblo

Nuevo de Ferrefafe.

Segun la tabla 1, en consideracién de la variable la calidad del servicio,
presenta en la categoria deficiente un 24.7% (92), en la categoria regular un 65.1%

(242) y en la categoria buena un 10.2% (38).
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En la siguiente figura veremos el nivel en que se encuentran las dimensiones de

la variable calidad del servicio.

Figura 1

Nivel de las dimensiones de la variable calidad del servicio.
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Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del centro de salud Pueblo

Nuevo de Ferrefafe.

Segun la figura 1 de las dimensiones de la calidad del servicio apreciamos
que los 372 usuarios, en la primera dimension fiabilidad presenta en la categoria
deficiente un 24.7% (92), en la categoria regular un 65.1% (242) y en la categoria
buena un 10.2% (38). En la segunda dimension capacidad de respuesta se aprecia
en la categoria deficiente un 24.7% (92), en la categoria regular un 48.4% (180) y
en la categoria buena un 26.9% (100). En la tercera dimension seguridad se aprecia
gue en la categoria deficiente un 25.0% (93), en la categoria regular un 51.9% (193)
y en la categoria buena un 53.1% (86). En la cuarta dimension se aprecia en la
categoria deficiente un 26.1% (97), en la categoria regular un 44.6% (166) y en la
categoria buena un 29.3% (109). Y finalmente en la quinta dimension aspectos
tangibles se aprecia que en la categoria deficiente un 24.7% (92), en la categoria
regular un 46.0% (171) y en la categoria buena un 29.3% (109).
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A continuacion, veremos en la siguiente

variable satisfaccion del usuario.

Tabla 2

Nivel de la variable satisfaccion del usuario.

tabla el analisis descriptivo de la

Categoria Frecuencia Porcentaje
Baja 58 15,6
Media 233 62,6
Alta 81 21,8
TOTAL 372 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado al usuario en el centro de salud

Pueblo Nuevo de Ferrefafe

Segun la tabla 2, en relacién a la variable satisfaccion del usuario se

encuentra segun la categoria deficiente en un 15.6% (58), en la categoria media en
un 62.6% (233) y en la categoria alta en un 21.8% (81).
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En la siguiente figura veremos el nivel en que se encuentran las dimensiones de

la variable calidad del servicio.

Figura 2

Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario.
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Fuente: Cuestionario aplicado al usuario en el Centro de Salud Pueblo

Nuevo de Ferrenafe.

Segun la figura 2 se observa que, en las dimensiones de la satisfaccion del
usuario, tenemos en la primera dimensién técnica de los 372 usuarios, se aprecia
segun la categoria deficiente en un 15.6% (58), en la categoria media en un 37.9%
(141) y en la categoria alta en un 46.5% (173). En la segunda dimension
interpersonal de los 372 usuarios, se aprecia segun la categoria deficiente en un
15.6% (58), en la categoria media en un 66.1% (246) y en la categoria alta en un
18.3% (68). Y finalmente en la tercera dimensién condiciones del ambiente de los
372 usuarios, se aprecia segun la categoria deficiente en un 15.6% (58), en la
categoria media en un 48.7% (181) y en la categoria alta en un 35.8% (133).
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La siguiente tabla describe la hipotesis general de la investigacion, donde se

demuestra la relaciéon entre las variables estudiadas.

Tabla 3

Relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Calidad Satisfaccion

del servicio del usuario

Coeficiente de

) 1 0,262
Calidad del correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) : 0,000
Tau_b de N 372 372
Kendall Coeficiente de
y 0,262 1
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) 0,000
N 372 372

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral). Fuente:

Base de datos del anexo 7 y 8.

De la mencionada tabla 3 se puede observar que, a partir de los resultados
mostrados, la calidad del servicio y de la satisfaccion del usuario presenta el
coeficiente tau-b Kendall con un 1 equivalente a 0,262 y la significacion bilateral de
p= 0,000, por tanto, es significativo, y de acuerdo al indice de interpretacion el
coeficiente indica una correlacion muy baja, y una relacion notable entre la calidad

del servicio y satisfaccion del usuario.
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La siguiente tabla describe la hipoétesis especifica de la investigacion, sobre
las dimensiones de la variable calidad de servicio respecto a la satisfaccion del

usuario.

Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Capacidad Aspectos
de
Fiabilidad respuesta Empatia Seguridad Tangibles
Coef.
de
. 0,180 0,143 0,202 0,213 0,163
Tau b Satisfa corre
D ccign  lacion
de .
Kendall d€l Sig.
usuario (bilate 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
ral)
N 372 372 372 372 372

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0.05 (bilateral). Fuente: Base de

datos del anexo 7 y 8.

De la mencionada tabla 4 se puede observar que, a partir de los resultados
mostrados, las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
el coeficiente tau-b Kendall con un valor 1 bajo, pero con la significacion bilateral de
p= 0,000; por tanto, es significativo y de acuerdo al indice de interpretacion el
coeficiente indica una correlacion muy baja y una relacion notable entre las

dimensiones de calidad del servicio y satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion al determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de
Ferrefiafe, se aprecia que el valor obtenido de la correlacion es equivalente a 0,262
a través de la prueba no paramétrica de Tau-b de Kendall, este hallazgo nos indica
gue existe relacion baja pero significativa entre las variables estudiadas. Frente a
lo mencionado se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de la
investigacion, reafirmando la relacion significativa entre la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en el centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefafe. Estos
resultados se corroboran con la investigacion de Zavaleta y Garcia (2018) que con
un enfoque cuantitativo obtuvo una correlacion de variables significativa con un
valor de Rho= 0,376 aplicando la prueba estadistica de Spearman; del mismo modo
con Montalvo, et al. (2020) que se planteo el objetivo correlacional ente las variables
calidad y satisfaccion obteniendo un valor de Rho equivalente a 0.590. Por otro
lado, se encuentra Paredes (2020), que realizé un estudio correlacional y, mediante
la estadistica inferencial, aplicé la prueba del coeficiente r-Pearson demostrando
en sus hallazgos una relacion directa y positiva entre las variables de calidad y
satisfaccion, con un valor de rxy0 0.563. Se corrobora la interrelacion de las
variables con los resultados de Cabello (2020) que, desde el enfoque cuantitativo,
demostré una significancia mayor a la de los resultados obtenidos en el presente
estudio, con un valor de Rho equivalente a 0.668 determinandose como moderada
y positiva. A partir de ello y demostrandose la relacion que se puede determinar
entre las variables de estudio, independientemente de la prueba estadistica que se
pueda aplicar, se resalta la proporcionalidad de las mismas; por lo tanto la calidad
del servicio es una variable determinante de la satisfaccion sobre la que influye
significativamente es por ello que los directivos del establecimiento en mencién
deben poner mas énfasis a la calidad de sus servicios ya que mejorara la

satisfaccion del usuario y por ende los resultados de la institucion.

En la investigacion también se establecié identificar el nivel en que se
encuentra la calidad del servicio en el centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe,

donde se encontré que esta variable presenta un nivel “regular”, al igual que sus
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dimensiones con excepcion de la fiabilidad, debido a que se encuentra en un nivel
deficiente. Estos resultados se corroboran con la investigacion de Valle (2019) ya
que determind una calidad de atencion regular, con valores semejantes al de la
presente investigacion. Por otro lado, se encuentra Ortiz (2019) quien demostrd
valores superiores con mas del 70% para un nivel de atencion bueno. Sin embargo,
Cabello (2020) evidencio un nivel medio para la variable en cuestion, pero se
diferencia con su dimension fiabilidad ya que obtuvo un nivel medio. Los resultados
reflejan que la calidad del servicio brindada en el establecimiento presenta
deficiencias y esto puede deberse a que diariamente se generan atenciones en
gran numero, dificultando sostener un nivel estdndar para la atencion de todos los
usuarios; también puede asociarse a la falta de recurso humano en las areas
mayormente asistidas como medicina, enfermeria, obstetricia y farmacia. Del
mismo modo estos hallazgos pueden asociarse a la coyuntura actual que no
permite brindar la mayor cantidad de atenciones a los usuarios, asi como en las
nuevas condiciones de atencion por temas preventivos. Finalmente es importante
resaltar los niveles de fiabilidad que se demuestra, ya que es de importancia
generar una atencién respetando las condiciones sociales y culturales de los
pacientes, del mismo modo en el respeto por su privacidad y en establecer medios
que les permita expresar su disconformidad como parte de la mejora continua del

establecimiento de salud.

En la investigacién también se considerd identificar el nivel de la satisfaccion
del usuario del centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe, donde se pudo
demostrar que esta variable se encuentra en la categoria media al igual que sus
dimensiones, a excepciéon de la dimension técnica que se encuentra en un nivel
alto. Esto indica que, a pesar de que la satisfaccion de los usuarios no es elevada,
se perciben otros aspectos que si estan presentes en la atencién. Los resultados
coinciden con los hallazgos de Ayele, et al. (2020) que, aplicando el enfoque
cuantitativo, se evidencio la satisfaccion del usuario en un nivel medio resaltando
las deficiencias respecto al equipamiento y a los insumos farmacéuticos basicos.
Estos datos se contraponen a los resultados establecidos en la investigacion
descriptiva de Alvarez (2017) dado que encontro valores altos respecto a la variable

en cuestion, determinandose como una completa satisfaccion de los usuarios. Del
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mismo modo con Febres (2018) que concluyo su investigacion con altos valores de
satisfaccion. Sin embargo, Zavala (2018) demostro resultados semejantes con esta
investigacion respecto a la satisfaccion del usuario con un nivel de percepcion
medio. En tal sentido y ante la correlacion demostrada entre las variables de estudio
se pudo apreciar la deficiencia del centro de salud Pueblo Nuevo para ejecutar un
servicio adecuadamente y que satisfaga altamente al usuario. Finalmente, en este
andlisis sblo se precisa el nivel de la variable y de sus dimensiones, pero
evidentemente existen aspectos que deben enfatizarse para ser superados como
el buen trato y el respeto sostenido por el paciente, la atencion eficiente e integral
y mejorar uno de los aspectos que mas adolece al sector salud, como son las

condiciones del servicio y los protocolos basicos para la atencion.

En la investigacidon se plante6 determinar la relacién entre las dimensiones
de la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario del centro de salud Pueblo
Nuevo de Ferrefiafe, donde se apreciaron valores obtenidos a través de las pruebas
no paramétricas de Tau_b de Kendall, correspondientes a una correlacion baja pero
significativa para todas las dimensiones. Lo que nos da a entender que existe una
relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio con la satisfaccion del
usuario y a su vez que, en cuanto se brinde un mejor servicio a los usuarios en base
al respeto, amabilidad, solucién de problemas, confianza y que se cuente con la
logistica necesaria los usuarios se sentirdn plenamente satisfechos. Frente a lo
mencionado se acepta la existencia de una relacién significativa entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario en el
centro de salud en mencion. Estos resultados se corroboran con Montalvo, et al.
(2020) que, en su investigacién con enfoque cuantitativo, se plante6 determinar una
relacion entre las variables y sus dimensiones; demostrando en sus hallazgos una
correlacion moderada, directa y significativa de las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y aspectos tangibles respecto a la
variable satisfaccion del usuario. Del mismo modo Monzon (2018) sosteniendo el
mismo enfoque demostro correlaciones positivas para las dimensiones de la calidad
del servicio, resultando claramente significativas respecto a la satisfaccion.
Finalmente, Quispe (2016) demostrd en su estudio, una correlacion moderada de

las dimensiones mencionadas respecto a la variable satisfaccion del usuario,
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haciendo una puntuacion especifica para la dimension aspectos tangibles que en
este caso presentd una correlacion negativa baja, en referencia a un déficit
importante de equipamiento e insumos. Bajo lo referido anteriormente y al analizar
estos resultados confirmamos que existira mayor satisfaccion del usuario en cuanto
se cumplan con sus expectativas; por ello, es necesario que las autoridades del
centro de salud Pueblo Nuevo brinden las condiciones y las herramientas
necesarias para mejorar los factores deficientes, de tal manera que se logre brindar

un servicio de calidad que a su vez satisfaga plenamente la expectativa del usuario.

Finalmente, dentro de las fortalezas que se pueden rescatar durante el
desarrollo de esta investigacion es la disposicidon de la institucion y las facilidades
para aceptar la solicitud para la aplicacion de los instrumentos a los usuarios, asi
mismo, la disposicion de la mayoria para participar en la investigacion. Entre las
dificultades que se presentaron fue, principalmente, el desarrollo presencial y
manual de los instrumentos hasta completar el tamafio de la muestra, esto debido
a que la poblacion estudiada en su mayoria no cuenta con el conocimiento ni los
medios fisicos para participar de manera virtual, ademas es un establecimiento que
no cuenta con un sistema de control y seguimiento sistematizado de los pacientes,

por lo que esta posibilidad se hizo nula.
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto a la relacion que se establecié entre la calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios establecié que existe correlacion positiva baja
entre las variables, de acuerdo al coeficiente Tau_b de Kendall de 0,262 con

una significacion bilateral menor a 0.05; por ello es significativo.

2. Respecto al nivel de calidad del servicio la gran mayoria de los usuarios
manifiesta que se encuentra en la categoria regular un 65.1%, por lo cual se
hace necesario fortalecer este aspecto, debido a que no se encuentra en

Optimos.

3. Respecto al nivel de la satisfaccién del usuario, la gran mayoria de los
usuarios manifiesta que se encuentra en la categoria media en un 62.6%,
por ello es necesario mejorar el trato respetuoso, amable y considerado
hacia el paciente.

4. Las relaciones establecidas entre las dimensiones de la calidad del servicio
y la satisfaccién del usuario, presenta correlacién positiva baja de acuerdo al
coeficiente de Tau_b de Kendall, pero con una significacion bilateral menor

a 0.05; por ello es significativo.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Incorporar estrategias para el manejo del recurso humano, respecto a la
realizacion de evaluaciones sobre los servicios brindados como parte de la
mejora continua; asi mismo, incluir capacitaciones con la finalidad de seguir
brindando un servicio de calidad de manera eficaz y eficiente en su quehacer

laboral, generando satisfaccion en los usuarios.

2. Socializar los resultados expuestos en esta investigacion, con la finalidad de
realizar una autoevaluacion sobre la calidad del servicio que se brinda y

como afecta en la satisfaccion de los usuarios.

3. Establecer metas y compromisos en cuanto a la calidad del servicio que se
brinda para el cumplimiento de los mismos, con responsabilidad y

compromiso como parte de sus principios sanitarios.

4. Tener en cuenta los instrumentos elaborados, los cuales han sido validados
por juicio de expertos y de manera estadistica, con la finalidad de que, en
base a elloy a los resultados obtenidos, sirva como aporte para la comunidad

cientifica.
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ANEXOS

Variables

de estudio

Calidad Del Servicio

Matriz de Operacionalizacion de Variables — Anexo 1

Definicion conceptual

La calidad de servicio es
la expectativa que el
usuario se genera de un
servicio y depende de la
parte econémica, a mayor
inversibn mejor sera la

calidad. De este modo el

usuario resolverad sus
necesidades y/o
problemas (Alvarez vy

Rivera, 2019).

Definiciéon

operacional

La calidad del
servicio se mide por
medio de sus cinco
dimensiones con un
rango minimo de 25
puntos y un rango
maximo de 125

puntos.

Dimensiones Indicadores

- Atencién medica

Fiabilidad - Respeto por el

usuario
- Tiempo estimado

Capacidad de .
- Resolucién de

respuesta .
conflictos
) - Tiempo de Consultas
Seguridad ) o
- Exadmenes médicos
i - Trato paciente -
Empatia o
médico
- Logistica
Aspectos
_ - recursos humanos
Tangibles

recursos materiales

Escala de

medicién

Escala ordinal:

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4: Casi siempre

5: Siempre
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o - Aspectos técnicos y
Tecnica

En lo que a servicios de La satisfaccion del normativas
salud respecta, la usuario se mide por
satisfaccion del usuario medio de sus tres - eficacia y eficiencia
Interpersonal
externo es la interaccion dimensiones con un de servicio.
de los usuarios con todos rango minimo de 20
2 los aspectos externos con puntos y un rango
g los que se relacion el méximo de 100
% paciente, donde se puntos.
g establece que el servicio
:§ gue se le rinde generara
_"g en el paciente una Condiciones - Normatividad
E percepcion  positiva 0 del ambiente - Aspectos técnicos

negativa, de acuerdo al
trato recibido tanto en
tiempo de atencion, del
personal, del ambiente,
entre otros (Kaushal,
2016).

Fuente: Elaboracion propia.



Formulacion
Del

Problema

¢Cual es la

relacion entre la

calidad del
servicio y
satisfaccion  del

usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe?

Objetivos
dela

Investigacion

Determinar la

relacion entre la

calidad del
servicio y
satisfaccion  del

usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe.

Matriz de Consistencia — Anexo 2

Hipodtesis

Hi

Existe relacion

significativa entre

la calidad del
servicio y
satisfaccion del

usuario en el
Centro de Pueblo
Nuevo de

Ferrenafe.

Variables

V1

Calidad del

servicio.

Poblacién

y
muestra

UNIDAD DE
ANALISIS

C.S

Pueblo Nuevo

Usuarios

de Ferrenafe.

Enfoque
Nivel

Disefo

Disefio no
experimental,
correlacional,
transversal

debido a que
la recoleccion
de datos se
realizara una

sola vez.

Técnica

Instrumento

- Cuestionario
para medir la
calidad del
servicio.

- Cuestionario
para medir la
satisfaccion del

usuario.



PROBLEMAS
ESPECIFICOS

01: ¢Cual es el
nivel de la calidad
del servicio en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe??

02: ¢Cual es el
nivel de la

satisfaccion  del

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

O1: Identificar el

Centro de Salud

de Ferrenafe.

O2: Identificar el

Ho

No existe relacion

entre la calidad

del servicio vy

satisfaccion  del
usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe.

Satisfaccion

del usuario.

POBLACION

Conformada
por 11772
usuarios
afiliados al SIS

del C.S Pueblo
Nuevo de
Ferrenafe.

Donde:
M: Centro de
salud Pueblo

Nuevo.

METODOS DE
ANALISIS DE
INVESTIGACION

- Primero: Se
elaborara la data
con los resultados
obtenidos  para
ambas variables.
- Segundo: se
procesaran  los
datos para

obtener el nivel de



usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe?

03: ¢Cual es la
relacion entre las
dimensiones de la
calidad del
servicio y la
variable

satisfaccion  del
usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo de

Ferrenafe?

satisfaccion del
usuario en el
Centro de Salud
Pueblo Nuevo

de Ferrenafe.

O3: Determinar la
relacion  entre
las dimensiones
de la calidad del
servicio y la
satisfaccion del
usuario del
Centro de Salud
Pueblo Nuevo
de Ferrenafe.

Fuente: Elaboracion propia.

MUESTRA
372 usuarios.

MUESTREO
No

probabilistico

O1: Medicion

de la calidad

del servicio.
02: Medicién
de la

satisfaccion
del usuario.

I relacion
entre

variables.

ambas variables y
sus respectivas
dimensiones.

- Tercer paso: con
los resultados se
elaborara las
tablas de doble.

- Cuarto: se

elaborara los
graficos de
barras.

- Quinto: se
procesaran  los
datos mediante el
parametro
estadistico Tau-b
Kendall.



Cuestionario para medir la Calidad del Servicio- Anexo 3

El presente cuestionario busca medir la calidad del servicio y su propadsito es diagnosticar el nivel en que se encuentra la

calidad del servicio en sus cinco dimensiones, por ello es de vital importancia su aporte voluntario en la realizaciéon del mismo:

Instrucciones:
Por favor, siga Ud. las siguientes instrucciones: Primero lea detenidamente los enunciados. Segundo conteste todos los

enunciados. Finalmente Marque con un aspa (x) solamente en uno de los cuadros de cada enunciado.

Escala de medicién
1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ESCALA DE VALORACION

DIMENSIONES ITEMS Casi A Casi
Nunca nunca veces siempre Siempre
1) 2 3 4) ®)
Fiabilidad 1) ¢Los pacientes son atendidos sin importar su

condicion socioecondmica, cultural o religiosa?



Capacidad de

respuesta

Seguridad

2) ¢La atencion de realiza respetando el orden de
llegada?

3) ¢El centro de salud cuenta con personal para
atender quejas o reclamos de los pacientes?

4) ¢Durante la atencion en el consultorio se respeta la
privacidad del paciente?

5) ¢ El area de farmacia cuenta con los medicamentos
gue receta el personal de salud?

6) ¢La atencion en los consultorios es rapida?

7) ¢La atencién en farmacia es rapida?

8) Cuando el centro de salud no cuenta con la
especialidad que el paciente requiere, ¢se le refiere
inmediatamente a otro establecimiento de salud?

9) Cuando el centro de salud presenta problemas de
cualquier indole, ¢el personal muestra interés por
solucionarlo?

10)¢El personal de salud le brinda el tiempo necesario
para contestar sus preguntas sobre su problema de

salud?

11) ¢ El personal de salud le inspira confianza?



12)¢El personal de salud le realiza una evaluacion
completa y minuciosa?

13)¢Su problema de salud se resuelve o mejora
después de recibir la atencion?

14) ¢ El personal de salud le escucha atentamente, trata
con amabilidad, respeto y paciencia?

15) ¢El personal de salud le muestra interés en
solucionar cualquier dificultad que se presente
durante su atencion?

Empatia 16) ¢El personal de salud le explica claramente
sobre su problema de salud?

17) ¢El personal de salud le explica sobre los
procedimientos y/o andlisis que le realizaran?

18) ¢El personal de salud le explica sobre el
tratamiento que recibira, asi como el tipo de
medicamentos, dosis y efectos?

19) ¢La sefalizacion en el centro de salud (carteles,

Aspectos _
letreros y flechas) son adecuados para orientar a los

Tangibles )
pacientes?



20) ¢Los consultorios del centro de salud se
encuentran equipados para su atencion?

21) ¢ El laboratorio se encuentra equipado para su
atencion?

22) ¢ El centro de salud cuenta con personal para
informar y orientar a los pacientes?

23) ¢Los ambientes del centro de salud se
encuentran limpios y ordenados?

24)  ¢El centro de salud cuenta con informacion
sobre los cuidados para prevenir la COVID-197?

25) ¢lLas historias clinicas se encuentran en

adecuada conservacion?

Gracias por su colaboracion.



Ficha Técnica
1. Nombre del instrumento:
Cuestionario para medir la calidad del servicio.
2. Autor original:
Clara Jeniffer Noboa Mora (2021)

3. Adaptado
Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)
4.  Objetivo:

Recoger informacion y analizar la calidad del servicio del usuario del centro de salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe.
5. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esté estructurado en base a 25 items, los cuales tienen las siguientes valoraciones:

DIMENSION | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad Empatia Aspectos Puntaje
de tangibles
respuesta Min Max
VALORACIO Min | Max |Min |Max|Min |Max | Min | Max | Min | Max
DEFICIENTE 1 8 1 6 1 8 1 8 1 10 |1 41
REGULAR 9 16 7 |13 | 9 |16 9 16 11 20 |42 83
BUENA 17 | 25 |14 |20 |17 |25 | 17 25 21 30 |84 125




Cuestionario para medir la Satisfaccion del Usuario

El presente cuestionario busca medir la satisfaccion del usuario y su proposito es diagnosticar el nivel en que se
encuentra la satisfaccion del usuario en sus tres dimensiones, por ello es de vital importancia su aporte voluntario en la

realizacion del mismo:

Instrucciones:
Por favor, siga Ud. Las siguientes instrucciones: Primero lea detenidamente los enunciados. Segundo conteste todos los

enunciados. Finalmente, marque con un aspa (x) solamente en uno de los cuadros de cada enunciado.

Escala de medicion
1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ESCALA DE VALORACION

DIMENSIONES ITEMS Casi A

Nunca nunca veces Casisiempre Siempre

(1) (2) 3) (4) (®)



Técnica

Interpersonal

1) ¢El consultorio donde fue atendido
conto con equipos disponibles y
necesarios para su atencion?

2) ¢ El consultorio donde fue atendido
contd los materiales necesarios para
su atencion?

3) ¢El personal del centro de salud
estuvo correctamente uniformado?

4) ¢ El centro de salud cuenta con todo
su historial clinico, desde el primer
dia de su atencién?

5) ¢Usted ha sido transferido
inmediatamente a otro centro
Hospitalario de mayor nivel cuando
el meédico lo ha considera
conveniente?

6) ¢ El personal de admision le trato
con amabilidad, respeto vy
paciencia?

7) ¢El personal de triaje lo traté con

respeto y amabilidad?



8) ¢El personal del area donde
atendieron lo trat6 de forma
respetuosa, amable y paciente?

9) ¢Usted comprendio la explicacion
gue le brindo el medico u otro
profesional sobre su salud o
resultados de su atencion?

10) ¢Usted comprendio la
explicacion que el medico u otro
profesional le brindo sobre el
tratamiento que recibia y los
cuidados para su salud?

11) ¢Enqué medida considera usted
la eficacia del médico del centro de
salud, al prestarle su servicio?

12)¢ En qué nivel considera usted que el
servicio del centro de salud trabaja
de manera coordinada con las
demas areas para la satisfaccion de
los exédmenes médicos de los

usuarios?



Condiciones del

ambiente

13)¢ En el centro de salud se respeta el
turno de atencion de los usuarios?

14)¢El centro de salud cuenta con
todos los protocolos establecidos
por COVID -19, con el equipo de
protecciéon: mandil, gorro, guantes,
mascarilla?

15) ¢El area donde lo atendieron
cumple con todos los protocolos
establecidos por COVID -19, con el
equipo de proteccion: mandil, gorro,
guantes, mascarilla?

16) ¢El area donde lo atendieron
cumple con el horario establecido
para su atencion?

17) ¢El area de laboratorio cuenta
con letreros adecuados para
orientar a los pacientes?

18) ¢El establecimiento de salud
cuenta con bafos limpios para los

pacientes?



19) ¢El  consultorio donde fue
atendido se encontré limpio vy
equipado?

20) ¢lLas salas de espera se
encontraron limpias y contaron con

bancas o sillas para su comodidad?

Gracias por su colaboracion.



FICHA TECNICA

1. Nombre del instrumento:
Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario
2. Autor original:
Clara Jeniffer Noboa Mora (2021)
3. Adaptado
Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)
4. Obijetivo:
Recoger informacion y analizar la satisfaccion del usuario del Centro de Salud Pueblo Nuevo de Ferrefafe.
5. Estructuray aplicacién:

El presente instrumento esté estructurado en base a 20 items, los cuales tienen las siguientes valoraciones

DIMENSION Condiciones Puntaje
Técnica Interpersonal del
Ambiente Min | Max
VALORACION Min Max Min Max Min Max
BAJA 1 8 1 11 1 13 1 33
MEDIA 9 16 12 23 14 26 34 66
ALTA 17 25 24 35 27 40 67 100




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS - Anexo 4

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Pueblo
Nuevo de Ferrefiafe.”
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad del servicio.

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI [Z[ NO D

C.S. “SEN

MlNl;%nO oe-sacudChiclayo, 18 de octubre del 2021

‘EJW L rales
% V'

Firma/DNI /53523
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Pueblo
Nuevo, 2021.”
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la Calidad del Servicio

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl E NO [:]

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

FARMACEUTICO
C.QFP. 10588

an



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Pueblo
Nuevo de Ferrefiafe.”
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad del servicio.

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl D NO D

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

]
240,
¥l T o e Firma/DNI 4009 %20

EXPERTO



il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Pueblo
Nuevo de Ferrefiafe.”
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad del servicio.

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: Sl D NO ‘_____|

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

EXPERTO



il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud Pueblo
Nuevo de Ferrenafe.”
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad del servicio.

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: Sl |____| NO |:|

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

Firma/DNI /%M

e T Ui
SXPER TO . wéﬂ%ﬂ&
M Birag VR e



i‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
FPueblo Nuevo de Ferrenafe.”

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

3. TESISTA:

Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
pemmitird recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI |Z| NO [:,

Min
ic.s.
|
‘Elwlld ‘Lamadrid Morales
- A T

rerio oersatUGhiclayo, 18 de octubre del 2021
ENOR DE U\?ugs:ldm-

Firma/DNI ' /325292
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Pueblo Nuevo de Ferreriafe.”

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié
a validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO D

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

)
@;é%é), Fima/DNI 400972 Y40
A ke

PADGD- 30 EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Pueblo Nuevo de Ferreriafe.”

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

irma/DNI J¥{ 09863
~ EXPERTO___



"i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el Centro de Salud

Pueblo Nuevo de Ferreriafe.”

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

3. TESISTA:
Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid
a validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO D

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

Fima/DNI 4 4 Y1y,
\T 2 i
EXPERTO ” ‘z < wwbt\
o B E e T
O e

s



~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TiTULO DE LA INVESTIGACION:

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Pueblo Nuevo, 2021."

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

3. TESISTA:

4. Br. Claudia Elizabeth Guevara Ramirez (2021)

5. DECISION:

6. Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo, 18 de octubre del 2021

Firma/DNI
EXPERTO

O FARMACEUTICO | @
‘ CQFP 1035 VWRESSalised



Data de resultados para la prueba piloto de la variable Calidad del Servicio -

Anexo 5
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Data de resultados para la prueba piloto de la variable Satisfaccién del

Usuario

Condiciones del Ambiente

Interpersonal

Técnica
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Constancia de Validaciéon de Instrumentos

GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE [
GERENCIA REGIONAL DE SALUD
RED SALUD CHICLAYO
MICRORED CIRCUITO DE PLAYAS
C.S. “MIGUEL CUSTODIO PISFIL” - MONSEFU
José Quifiones N°110 — Monsefu — Chiclayo Teléfono 074-411329

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INTRUMENTOS

El jefe del Centro de Salud del distrito de Monsefd, jurisdiccién de la Provincia de Chiclayo,

region Lambayeque, que suscribe:
HACE CONSTAR:

Que, en el Centro de Salud a mi cargo, la estudiante de maestria Claudia Elizabeth Guevara
Ramirez, identificado con DNI N.2 71080450 y ha realizado la aplicacién de la prueba piloto
de los instrumentos del trabajo de investigacién titulado:

“Calidad del servicio y satisfaccién del usuario en el
Centro de Salud Pueblo Nuevo de Ferrefiafe”

Se expide la presente a solicitud de la parte interesada para los fines que crea

convenientes.

Monsefti, 25 de Octubre del 2021

JORE/GER

Cc/ Archivo




Analisis de Fiabilidad del Cuestionario de Calidad del Servicio

Escala: TODAS LAS VARIABLES

RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE LOS CASOS

N %

Casos Validos 30 100,0
Excluidos? 0 ,0

TOTAL 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del

procedimiento.

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N° de Elementos

,956 26




Analisis de Fiabilidad del Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Escala: TODAS LAS VARIABLES

RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE LOS CASOS

N %

Casos Validos 30 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 30 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del
procedimiento.

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N° de elementos

975 20




Autorizacion para realizar Investigacion — Anexo 6

OSGRADO

A9 Cltar VAiLE®

“Afio del Bicentenario del perd: 200 afios de Independencia

Chiclayo, 28 de octubre del 2021

SENOR:
CESAR AUGUSTO SIADEN MORALES

Ciudad.

ASUNTO - Solicita autorizacion para realizar investigacion

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle éxitos en
la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de |a Universidad César Vallejo Filial Chiclayo,
tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes se
forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar, presentar,
sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

<
Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Guevara Ramirez Claudia Elizabeth

2) Programa de estudios : Posgrado

3) Mencion : Gestidn de los Servicios de Ig Salud

4) Ciclo de estudios Ml

5) Titulo de la investigacion : ““Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el
Centro de Salud Pueblo Nuevo de Ferrefafe.”

6) Asesor : Cesar A. Nique Carbajal

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante investigador
como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacidn de la investigacion en la institucién
que usted dirige.

Atentamente,

Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcén
JEFAEPG-UCV-CH




