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Resumen
La presente investigacion tiene el objetivo de determinar la relacién entre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario atendido en un centro médico, Andahuaylas-
2022. La metodologia utilizada es bésica de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y nivel correlacional. Como muestra se tuvo a 80 usuarios del centro
meédico de Andahuaylas. Para desarrollar este estudio se hizo uso de la técnica de
la encuesta y determinar su confiabilidad mediante Alfa de Cronbach. Resultados:
Se observo el analisis estadistico a través de Rho Spearman el nivel de significativa
entre las variables calidad de atencion y satisfaccion de usuario fue equivalente
0,00 < 0,718; lo cual, se usé para la contrastacion de la hipotesis general:
obteniendo un coeficiente igual a 1 siendo perfecta. Finalmente se lleg6 se concluye
que la calidad de atencion y satisfaccién fue equivalente a 0,00 < 0,718; por lo que
acepta con un coeficiente de correlacion igual a 1 siendo perfecta; por lo que es
necesario que el centro médico debe realizar mejoras y actividades para beneficiar
de manera significativamente que ayudara a cumplir 6ptimamente sus fines

sociales.

Palabras clave: Calidad de atencién, usuario atendido.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between Quality of
care and Satisfaction of the user attended in a medical center, Andahuaylas-2022.
The methodology used is basic quantitative approach, non-experimental design and
correlational level. As a sample, 80 users of the Andahuaylas medical center were
taken. To develop this study, the survey technique was used and its reliability was
determined using Cronbach's Alpha. Results: The statistical analysis was observed
through Ro Spearman, the level of significance between the variables quality of care
and user satisfaction was equivalent to 0.00 < 0.718; which was used to contrast
the general hypothesis raised: for what it accepts with a correlation coefficient equal
to 1 being perfect. Finally, the conclusion was reached that the quality of care and
satisfaction was equivalent to 0.00 < 0.718; so it accepts with a correlation
coefficient equal to 1 being perfect; Therefore, it is necessary that the medical center
must carry out improvements and activities to benefit significantly to help optimally

fulfill its social purposes.

Keywords: Quality of care, attended user.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial los cambios en varios aspectos de las organizaciones como el
aspecto tecnolégico y por ello en el tema de la calidad se nota que el desarrollo y
demas fueron bastante notable. En muchas organizaciones casi en su totalidad las
entidades estatales y/o privadas buscando aumentar los grados de atencion
brindados para alcanzar la salud de los clientes. Es importante, perfeccionar la
atencioén ofrecida y asi efectuar técnicas de los cuales se puedan cuajar el placer
en los clientes destacando las perspectivas que tienen (Veliz, 2019).

Actualmente en el contexto en el que nos encontramos la clase superior del
servicio puede ser muy amplia para el placer del paciente. Para la (OMS calidad de
salud, 2022), por atencion de alta calidad, hace referencia a la clase en la que las
ofertas de salud son vitales para que las personas y la poblacion desarrollen la
posibilidad en los efectos de aptitud fisica preferidos. Estan basados en
ilustraciones de expertos en el servicio de salud en donde logran ser efectivos,
eficientes y seguros, a fin de lograr un alto nivel de placer en el beneficiario, asi
como una opinion verdadera sobre su salud. Por lo tanto, la clase superior de
atencion y placer que se consigue en el usuario a menudo se estiman de manera

persistente.

Ecuador en el ministerio de salud publica, durante una conferencia de calidad
de servicios, sefialo que el ministerio de salud tiene dos objetivos principales: mejor
la calidad de servicio que permitira una visién optima de los errores y practicamente
tomar acciones a través de practicas seguras en colaboracion. Con los trabajadores
de la salud, pacientes y sus familias, también promueven una importancia de
introducir modelos de gestion de primer nivel en las técnicas de salud en donde se

pueda evaluar y valorar la atencion brindada. (Guevara Carranza, 2018).

Segun una investigacion nacional resultdé que para ofrecer una atencién de
calidad debe satisfacerse todas las necesidades de los pacientes, al no ser
atendida esta generara insatisfaccion del usuario. El 21% de los pacientes se

muestran insatisfechos, con el tamafio de la mejor atencidn; de objetos tangible



33%, seguridad 48% y empatia 39%, son los indices de mayor frecuencia que si
afecta a la conformidad de los usuarios, dificultando la satisfaccion de los usuarios
(La Torre Mantilla, 2018).

Con respecto al ambito local el centro médico en la atencion no es la mejor en
situaciones, ya que a diario se puede ver largas colas para generar historias
clinicas, carencia de profesionales especializados, reflejando en consecuencia que
las citas se den una vez a la semana, ocasionando un malestar en las personas
atendidas. Es primordial la necesidad de contar con un equipo multidisciplinario

para resolver la situacion de crisis del usuario por consecuencia de la salud.

Asi mismo la infraestructura del centro médico, es insuficiente, debido a que hay 3
profesionales de la salud, por ambiente, pero si se piensa en mejorar la calidad de
atencién es necesario contar con infraestructuras adecuadas para una atencion
meédica.

Para lograr la satisfaccion personal resulta importante el brindar un trato calido por
parte de los profesionales de la salud, seguro, con empatia, permitiendo que los
usuarios puedan expresarse todos sus malestares y cuenten con las condiciones

tangibles.

Ante este contexto se planteé como problema general: ¢ Qué relacién existe
entre la calidad de atencién y satisfaccién del usuario atendido en un centro médico,
Andahuaylas — 2022? los problemas especificos fueron: (a) ¢ Qué relacidn existe
entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario atendidos en un centro
médico, Andahuaylas -2022?; (b) ¢Qué relacién existe entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario atendidos en un centro médico,Andahuaylas-20227?; (c)
¢, Qué relaciéon existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
atendidos en un centro médico, Andahuaylas -20227?; (d) ¢ Qué relacion existe entre
seguridad y la satisfaccion del usuario atendidos en un centro médico, Andahuaylas
-2022?; (e) ¢Qué relacion existe entre empatia y la satisfaccion del usuario

atendidos en un centro médico, Andahuaylas -20227.

Como una excusa tedrica para la presente investigacion fue formar un trato entre
calidad para la atencion y placer del usuario en un centro médico, Andahuaylas -
2022 con el fin de apoyar con la investigacion pertinente, a tal efecto podemos

identificar la conducta de los factores de prueba, a intencion de lograr una mejora



en una mejor atencion brindada en un centro médico y asi lograr siempre el mayor

placer de la persona.

Justificacidn practica: La primera clase de atencion certifica que conocemos todas
las opiniones de los clientes el uso de una encuesta como herramienta de
evaluacion, mediante la observacion de ciertos elementos que nos permiten
calcular la afiliacion entre la satisfaccion de la atencion y el deleite del consumidor,
por lo que es viable. para sintonizar de alta calidad esos factores clave tanto en la
atencion excepcional como en el placer del usuario para cosechar el placer de toda
la persona, que tiene una actitud superior del centro cientifico. El estudio se basara
en un cuestionario, como herramienta util se ha modificado el formulario propuesto

por Servqual modificado.

Justificacibn metodologia: Se sugiere una mirada descriptiva y transversal debido
a que es analizado en el instante Unico del comentario. El estudio puede basarse
totalmente en un cuestionario, la herramienta a utilizar es el formulario revisado

propuesto por servqual.

Justificacién social, por las acciones de mejora que surjan después de esta

investigacion seran optimas.

El objetivo general del proyecto presente fue determinar: La relacion entre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario atendido en un centro médico, Andahuaylas-
2022. Los objetivos especificos fueron: (a) Determinar la relacion entre aspectos
tangibles y satisfaccion del usuario atendido en un centro médico, Andahuaylas-
2022; (b) Determinar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario
atendido en un centro médico, Andahuaylas-2022; (c) Determinar la relacion entre
capacidad de respuesta y satisfaccién del usuario atendido en un centro médico,
Andahuaylas-2022; (d) Determinar la relacion entre seguridad y satisfaccién del
usuario atendido en un centro médico, Andahuaylas-2022; (e) Determinar la
relacion entre empatia y satisfaccion del usuario atendido en un centro médico,
Andahuaylas-2022.

Hipotesis general del estudio es que hay un vinculo que explica entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario en un centro médico, Andahuaylas-2022.

Hipotesis especificas fueron: (a) Existe una relacion significativa entre aspectos



tangibles y la satisfaccion del usuario en un centro médico, Andahuaylas-2022; (b)
existe una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario atendido
en un centro médico,Andahaylas-2022; (c) Existe una relacion significativa entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario atendido en un centro
meédico,Andahaylas-2022; (d) Existe una relacion significativa entre seguridad y
satisfaccion del usuario atendido en un centro médico,Andahaylas-2022; (e) Existe
una relacion significativa entre empatia y satisfaccion del usuario atendido en un

centro médico,Andahaylas-2022.



. MARCO TEORICO

Este presente estudio se realizd en base a investigaciones a nivel internacional:

(Karaca,2019) Desplegaron una serie de investigaciones a fin de saber si las
enfermeras de Indonesia estan brindando una atencion satisfactoria y de calidad a
los pacientes, y asi calcular el efecto de las variables. Es por ello que, se han
trabajado con un enfoque cuantitativo, un rango de correlacién y un disefio no
experimental. Esta muestra obtenida consisti6 en 635 visitantes frecuentes del
centro de atencion que utilizaron un cuestionario para calcular cuan satisfactoria es
la atencion que se brinda. Luego se encontro que el 63% dijo estar a gusto con la
atencion y el 37% dijo que no estaba a gusto. Concluye que, si bien esta
satisfaccion supera la proporcion que encuentra inadecuada la atencion brindada,

aln existe una proporcion preocupante.

Desde una perspectiva similar, (Bernal, 2017), en el que realizaron una
investigacion para evaluar como es la calidad de atencion y si las personas se
retiran a gusto del tratamiento recibido por parte de los centros médicos de México,
a fin de poder calcular si existe un probable vinculo entre las variables, asi como se
trabajo con un enfoque de correlacidn cuantitativa Plano y disefio no experimental;
esta muestra estaba conformada por 876 integrantes los cuales habian recolectado
datos, para calcular la presencia y correlacion de las variables se realiz6 mediante
dos cuestionarios y se obtuvo una asociacién significativa 5 entre los constructos

(p < 0.05) y concluy6 que al aumentar un variable puede significar un aumento.

(Moreno, 2019), realizaron un estudio de “Satisfaccion del cliente externo
con la prestacion de servicios de salud en el area de urgencias de un Hospital de
primer nivel de complejidad”, su finalidad era reconocer el nivel de placer en el
cliente externo por el servicio recibido del area de urgencias, teniendo como fin la
implementacion de instrumentos que mejoren la atencion del usuario, siguiendo la
metodologia observacional cualitativo, descriptivo y transversal, usando un
cuestionario para recolectar los datos a 376 personas como muestra y los
resultados son la dimension de fiabilidad 84.63 %, empatia 84.15%, capacidad de
respuesta, 61.41% seguridad 76.26% y elementos tangibles es 80.15%.



Conclusion: la Satisfaccion del cliente por la prestacion del servicio del area de

urgencias es del 77.92%.

(Gonzalez, 2017), realizo una encuesta sobre cuan satisfechos se
encuentran los padres de familia usuarios del CRED sobre su nifio en el centro
meédico, a fin de calcular la presencia de la variable antes mencionada, el estudio
fue realizado con el disefio descriptivo y cuantitativo. Se realiz6 la encuesta en total
con 292 padres elegidos como muestra a los cuales se les tomd la encuesta para
calcular la satisfacciobn, como resultado se obtuvo que el 94.2% se mostro
satisfecho por la atencion que brindé la enfermera, asi como el 96.2% considero
que la enfermera les brind6 un trato amable y amoroso, agregando que el 65.1%
considera el tiempo de espera como adecuado. Es por ello que se concluyé que
ante la labor que realizan las enfermeras en el area del CRED, los padres de familia

Se encuentran a gusto.

(Umoke,2020). Aplico una investigacion en la que se observa si los usuarios
estan comodos con la atencién brindada por parte de las enfermeras del hospital
de Nigeria; para asi calcular en qué nivel esté la variable. Se trabaj6é con un alcance
descriptivo, cuantitativo, por ello se aplicd una herramienta creada por los autores
y estandarizar conformada por una muestra de 400 personas. Luego de analizar
los datos, se determin6 que la atencién que brindan las enfermeras es de calidad y
sus comportamientos genera gque los usuarios se sientan a gusto creyendo que se
comportaron de manera confiable y eficaz, y que les manifestaron empatia y
seguridad. De modo que concluyeron, que el nivel de atencién proporcionada por
aquellos técnicos de salud, para los usuarios es algo comun (66%).

Entre los antecedentes nacionales encontramos a Becerra Canales, Pecho
Chéavez & Gomez Ledn. (2020), en su articulo “satisfacciéon del usuario externo en
el establecimiento de atencion primaria, durante la pandemia covid-19.” Cuyo fin
fue ordenar el indice de placer en el enfermo en las instalaciones del centro médico,
a lo largo de la enfermedad pandémica de coronavirus., se llevado a cabo en un
establecimiento de primer grado de atencion, a lo largo de julio de agosto del 2020.
A lo largo de la enfermedad pandémica de coronavirus, aproximadamente los
beneficiarios externos se hallan descontentos con el cuidado recibido, en el

establecimiento de salud.



Segun los autores, disefiaron una investigacion de clase superior en el
cuidado que reciben los pacientes de medicina interna en el Hospital Daniel Alcides
Carrion. Huancayo — Peru” (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020), quisieron
decretar si la clase superior en el cuidado de los beneficiarios en las consultas que,
en manera externa en medicina interna del nosocomio, desde julio hasta noviembre
del 2016 estan satisfechas. El muestro estaba constituida por 292 personas. En
cuanto a la clase superior en la técnica de salud en funcionalidad si el cliente esta
a gusto, se calculé por medio de el examen SERVQUAL. El sistema de salud
deberia llevar a cabo tacticas de optimizacion de los servicios de atencion para

proveer cuidado apropiado y de calidad a los usuarios.

Segun el autor, en su investigacion “satisfaccion del usuario y calidad de
atencion del centro de salud en zonas rurales del Perd” (Paredes, 2020), a fin de
lograrse descubrir existente una interaccion indicadora. Ha sido un analisis no
empirico detallado, transversal y correlacional. En la magnitud confiabilidad figura
11(7,4%) de los pacientes revelan que la calidad esta en proceso; 86(58,1%) de los
usuarios revelan que la calidad esta por mejorar y 51(34,5%) de los usuarios

exteriorizan que la calidad es aceptable.

(Casquero Paz, 2021) tuvo el fin de calcular una posible agrupacion a través
de la calidad de atencion y si los clientes se sienten a gusto con lo que se les brinda
en el centro médico de tuberculosis. Se trabajé con estudios basicos, de alcance
cuantitativo, el procedimiento utilizado fue el método descriptivo correlacional de
corte transversal. Unas de las técnicas que se emple6 fue la encuesta mediante
dos herramientas: Servqual especificamente en la calidad de atencion y la encuesta
Panas que es para observar si el cliente estd a gusto con lo que se les brinda,
teniendo a 78 usuarios como muestra. Se ha obtenido 0.93 de confiabilidad en
Alpha de Cronbach sobre la calidad de atencion y los clientes a gusto son un alfa
de 0.90. Por ello, se deduce que, ambos cuestionarios demuestran un grado alto
de confiabilidad para la investigacion. En correlacién con el resultado que se obtuvo
manifiestan que hay una agrupacion media positiva y significativo a través de la
atencion en calidad y si el cliente esta a gusto con el servicio de tuberculosis que
se les brinda (rho=,518 y p= ,003). De igual manera se descubrid que las

dimensiones de clase de atencion superior: seguridad (rho=,551 y p= ,004),



Fiabilidad (rho=,431 y p= ,004) y empatia (rho=,349 y p= ,003) mantienen una
relacion importante, positiva media; en cambio, en la dimension: aspectos tangibles
(rho= ,471 y p= ,076), capacidad de respuesta (rho= ,402 y p= ,097), no se
encuentra ninguna asociacién importante. Se llegé a la conclusion de que, entre
usuario externo satisfecho y calidad de atencién, existe una relacion importante.
(Casquero Paz, 2021)

(Pilar, 2021) la finalidad de la investigacién fue demostrar si la calidad de
servicio y la atencion brindada en el Centro de Salud La Natividad de Tacna en
2017., logra que el cliente se sienta satisfecho. Se llevo a cabo una investigacion
no experimental, transversal, descriptivo en donde los 341 clientes fueron los
participantes. Para ello, se dio utilidad al instrumento SERVQUAL. Los resultados
obtenidos fueron: media de empatia 4,08 (DE 0,80) y tangibles 4,08 (DE 0,77),
teniendo bajos puntos media de expectativas para la fiabilidad con 3,79 (DE 0,92).
Por otro lado, la dimensién de como el usuario percibe se ha obtenido como puntos
la empatia fue la media mas alta con un 3,97 (DE 0,78) y seguridad (DE 0,88). En
definitiva: los clientes satisfechos son un 62 % (p 0,001) e insatisfechos presentan
quejas (42,82 %), la velocidad en el cuidado a los pacientes es de (45,75 %), el
tiempo de espera (46,63 %), la manera en la que se resuelve los problemas (46,74
%).

Para determinar los conceptos del marco tedrico del examen, podemos
trabajar en base a las teorias: Multa de cuidado y orgullo del usuario, y para su
aclaracion es vital la justificacion tedrica de cada variable. En relacion con el deleite
del cliente, se determina que "El sentimiento de satisfaccion o tristeza de alguien
qgue resulta de comparar el rendimiento general o el resultado percibido de un

producto con sus expectativas”, de acuerdo con Philip Kotler (17).

En el siguiente segmento se puede definir la satisfaccién con el cuidado obtenido,
desde esta perspectiva se podria describir su contenido y modelo tedrico, dentro
de la version tedrica del deleite basada totalmente en la técnica personologica,
(Chacon Aponte, 2018) y (Eijkelenboom, 2019) comprueban que, satisfaccion se
refiere al diploma de bienestar y tranquilidad que se logra cuando se recibe uno o

mas estimulos del entorno, que se perciben como valiosos y saludables.



El presente modelo expone que el orgullo se realiza al utilizar numerosos estimulos
dirigidos en buscar simpatia, tranquilidad e influencia sobre o del patron o
consumidor, pensamiento que también se destaca por medio de (Olaza Manguifia,
2016) y (Zahlimar , L. , Zuriati, Z, & Cchiew, L., 2019) los cuales afirman que el
bienestar de la persona es el criterio primordial que necesita ser colaborado con

una intencidén que permita obtener su deleite..

Asi mismo, (B., 2017), dice que la satisfaccion es un estado que dura un
corto tiempo experimentado por el usuario al recibir una atencion de buena calidad

enfocado en su bienestar.

Tal como se define, el deleite del consumidor esta relacionado con el bienestar
profesional, y eso se modifica a través de muchos elementos. Chacon (2018) afirma
gue el comunicado de moda pasivo o competitivo en el cuidado puede ajustar el
orgullo, la falta de sensibilidad, el bajo grado de persuasion, dejando al consumidor
con dudas y confusion, y el escaso equipamiento de tela dentro del entorno son

causante influenciados de manera negativa el nivel de orgullo.

Asi también, (Chiguvi, 2017) y (Abass, 2019), mencionan que, algunos
factores asociados a la satisfaccion del paciente son: Un ambiente conflictivo, el
bajo estadio de subcultura del servicio, la baja efectividad y desempefio en el

cuidado.

Por otro lado, la version tedrica que explica esta variable es el método persono
l6gico del placer, el cual muestra que el orgullo del consumidor se basa en como el
interés y el interés se proveen con la ayuda de los colaboradores; En este se
exponen 4 rangos, el primero es brindar dentro de la capacidad adquisitiva de un
proveedor calificado, un reino de experiencia e informacion pertinente de los
servicios o productos que se dirige a adquirir; el segundo grado abandonar al
usuario con una inteligencia segura acerca de este producto y un diploma de
perspectiva sobre el servicio brindado y, el tercero es tener que cumplir con todas
las perspectivas que se generaron en las personas potenciales. Al terminar la
cuarta etapa esta es la maxima critica, porque en esta es muy importante calcular
el deleite en las personas o enfermos. ( (Chacon Aponte, 2018) (Mendoza, 2018);
Marcelo, 2019).



Asimismo, el presente enfoque afiade que el nivel de satisfacer al usuario se

puede observar en tres dimensiones, (Chacén Aponte, 2018), las cuales son:

Atencion: Es la empatia con lo que el profesional de salud atiende al paciente

siempre enfocado en satisfacer sus expectativas.

Eficacia: se define como la velocidad y rapidez que la atencion médica muestra

efectos en el usuario, satisfaciendo las necesidades al consumir el servicio.

Eficiencia: Es el des plegamiento correcto y exacto de actividades con mucha
responsabilidad, siendo amables en el trato, mostrando interés hacia al paciente.

De acuerdo con (Kotler P. &., 2012), la satisfaccion se entiende como el grado de
percepcion de las personas al recibir un servicio el cual se enmarca en un estado
de animo, si se tiene un estado de animo positivo la persona se siente satisfecha,
pero si tiene un estado de animo negativo esto se enmarca en una decepcion del

servicio recibido.

Calidad de atencion, definida como la percepcion del consumidor al hacer uso de
un servicio, esto durante todo el tiempo que permanece en las instalaciones, siendo
esta percepcion desde una vista general a las instalaciones (Losada Otalora, 2007,
pag. 242).

La calidad es un término que se refiere a la excelencia de los enfoques, a la
obtencién de resultados correctos a través del desarrollo de una estrategia y
aplicacion de técnicas la aplicacion de técnicas y estrategias, esta lejos de ofrecer
a la persona lo que necesita 0 espera de un servicio, también es crucial decir que
para garantizar lo satisfactorio, es necesario establecer metas, requisitos, procesos
claros que funcionen un manual basado en la comprension este sea moderno y

orientado al servicio que se brinda al consumidor. (Revista Médica de Chile, 2001)

Evaluacion de la calidad Donabedian, se enfoca en funcién a resultados, que son
medidos mediante la mejoria que se esperaba por parte del usuario. (Donabedian,
2021, péag. 17)

El modelo SERVQUAL es la técnica que facilita la medicion de la clase superior en
la atencion recibida al usar un servicio, para ello usa elementos tangibles como:

establecimientos, tarea de los equipos, sefalizaciones y los documentos que

10



muestren informacién de la infraestructura, asi mismo los aspectos del ambiente
fisico, equipos y materiales que sirven de apoyo los cuales se pueden apreciar

desde una perspectiva visual.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disponibilidad y animo de parte del
profesional de salud para brindar apoyo a las demandas del usuario de forma
efectiva y al instante segun la situacion lo amerite, esto hace que el usuario perciba

de manera positiva el servicio recibido.

Seguridad: Es el profesionalismo con el cual se desempeia el personal del centro
médico para atender el servicio demandado por el usuario, lo cual se logra con la
responsabilidad, compromiso y cortesia usando las habilidades del lenguaje con la

finalidad de darle confianza al usuario.

Empatia: Se entiende como la atencién a la demanda individualizada de un servicio

por parte del usuario.

Confiabilidad: Es la realizacion de un conjunto de labores avocados a gestionar un
servicio, lo cual se realiza mediante el uso de habilidades, los mismos que

demuestren cuidado y confianza.
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[l. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
Tipo béasica, pues sirve como base para un estudio al mismo tiempo lograr un

informe de la realidad y generar nuevos conocimientos (Hernandez, 2014).
Enfoque de la investigacién: Cuantitativo, puesto que los resultados se
procesaron y analizaron numéricamente utilizando la estadistica (Herndndez-
Sampieri, 2018).

Disefio y esquema: Es no experimental, tal que ningun variable se manipule
(Hernandez, 2014).

Nivel de investigacién: El estudio correlacional se preocupd por la recopilacion
de estadisticas de las 2 variables, a partir de un patron de un medio médico con
la intencién de indicar el grado de relacion y qué media de ambas variables
objeto de estudio (Hernandez-Sampieri, 2018).Disefio y esquema de
investigacién, se trata de un disefio no experimental porque las variables de
estudio no son manejadas deliberadamente, ademas, la informacién se vuelve
obtenida de un solo momento por lo cual pertenece a un disefio transversal.

(Hernandez-Sampieri, 2018).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de atencién

Definicion conceptual: Entendida como el grado de satisfaccion de las
personas al obtener un servicio. (Flores, 2019).

Definicién operacional:

Fiabilidad (compromiso profesional, privacidad de usuario), capacidad de
respuesta (cortesia, informacion a los usuarios), seguridad (confianza brindada
por el centro médico, absolucién de sus dudas), empatia (claridad en las
indicaciones medicas) y aspectos tangibles (personales correctamente
uniformados, equipo y materiales modernos), los cuales conformaron 10
preguntas en el cuestionario evaluado en 4 escalas.

Escala de medicion: Se aplicara la escala liker con los valores siguientes:
Nunca, casi nunca, a veces, siempre, casi siempre.

Variable 2: Satisfaccion de usuarios
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Definicion conceptual: Entendida como el estado de interés de alguien
segun los niveles de atencion percibida frete a las expectativas que tiene. (Kotler
P.,2013)

Definicion operacional: La variable satisfaccion es la percepcion del nivel de
atencion que recibe el usuario del centro médico, fue dividida en tres
dimensiones: rendimiento percibido (desempefio de personal del centro médico,
identificacion con el usuario), expectativas (seguridad del usuario), niveles de
satisfaccion (animo de aconsejar los servicios del centro médico).

Escala de medicidn: Se aplicara la escala ordinal con los valores siguientes:

Nunca, casi hunca, a veces, siempre, casi siempre.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion

Entendido como un conjunto de sujetos u objetos de los que se pretende estudiar
(Pineda, 1994). En el presente estudio se contara con 100 personas tanto varones
como mujeres de 18 afios en adelante que son atendidos en el centro médico.
Criterios de inclusion: Persona mayor a 18 afios y reciba atencién en el centro
médico. Por otra parte, que esté dispuesta en la participacion del estudio.
Criterios de exclusion: Persona menor a 18 afios que no reciben atencion en el
centro médico.

3.3.2 Muestra

Se entiende como un fragmento, cantidad que simboliza a la poblacién escogida
para el estudio de dicha investigacion tal que se midid las variables. (Bernal C. ,
Metodologia de la investigacion, 2010). La muestra fue no probabilistica y por
conveniencia. En presente investigacion, la muestra es de 80 usuarios. Utilizado la
siguiente formula: Anexo 5.

3.3.3 Muestreo

La forma de muestrear fue el el aleatorio simple, donde se escoge al azar, en el
cual cada persona cuenta con la misma probabilidad de ser escogido y ello
conformara una parte ejemplar de los individuos. (Pineda, 1994). En este estudio
se trabajara con 80 personas.
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3.3.4 Unidad de analisis
Se entiende como el elemento que conforma la muestra o por consecutivo la
poblacion, en esta investigacion se considerd a cada uno de los usuarios del centro

médico Andahuayals-2022.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

En este estudio se utilizo el cuestionario como método para la seleccion de datos.
Durante este estudio se logré aplicar la técnica de la encuesta para ambas variables
independiente y dependiente.

Al respecto, (Fidias, 2012) afirma al respecto, es una técnica que intenta conseguir
datos que se provee a un conjunto o modelo de personasacerca de si mismos, o0 en
relacion con un argumento en particular. (Fidias, 2012, pag. 72).

3.4.2 Instrumentos

Es una de las técnicas para recolectar informacién mediante el desarrollo de una
serie de preguntas formuladas concorde a la variable y las dimensiones, para ser
aplicado en un grupo significativo de la poblacion, en otras palabras, a la muestra
(Carrasco, 2013, pag. 314). Durante este estudio se logré aplicar la técnica de

encuesta para ambas variables independiente y dependiente. (ver anexo 3).

Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre: Calidad de atencion

Autor: Se elabor6 una encuesta de 10 items distribuidos de elaboracion propia
Dimensiones:10 items distribuidos entre 5 dimensiones de la siguiente manera:
Aspectos tangibles (2 items), fiabilidad (2 items), seguridad (2 items), capacidad de
respuesta (2 items) y empatia (2 items).

Baremos: Baja (10-23), media (24-37), alta (38-50).

Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre: Satisfaccion de usurario

Autor: Se elaboro una encuesta de 10 items distribuidos de elaboracion propia
Dimensiones: 6 items distribuidos entre 3 dimensiones de la siguiente manera:

rendimiento percibido (2 items), expectativas (2 items), niveles de satisfaccion
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Baremos: Baja (10-23), media (24-37), alta (38-50).

3.4.3 Validez y confiabilidad

La validez: Se aplico el juicio de expertos, que en el presente trabajo se realizo con
3 especialistas que son expertos en el &rea de salud, los cuales dieron el visto
bueno y algunas recomendaciones de mejora, lo cual fue corregido, de esta manera
el cuestionario cuenta con validez para ser aplicado y permitiran una informacion
clara. (ver anexo 4).

Confiabilidad.

Para realizar este andlisis de aquellos instrumentos se tomé como indice de
medicion al Alfa de Cronbach. Este valor cuantifica matematicamente la correlacion
entre las varianzas de los items. Para su interpretacion se considero los rangos de
Alfa de Cronbach.

Para la prueba piloto de instrumento se aplicé a 15 personas y el método de Alfa
de Cronbach obtiene por efecto estadistico que calidad de atencién arrojara el
coeficiente de 0.877 el cual es un maximo indice de aprobacion y a la variable de
deleite del cliente resultdé como coeficiente en un 0.888 el cual es un maximo indice
de aprobacion que demuestra que las herramientas poseen una alta confiabilidad,

siendo apropiados en la aplicacion del estudio.

3.5 Procedimientos
En esta parte de la investigacion se da lugar al recojo de informaciones, para ello

estd estructurado el cuestionario conforme a las variables y dimensiones de la
investigacion, siendo este validado para luego ser aplicado en la muestra
seleccionada previa autorizacion del director a cargo del centro médico, a los cuales
se dio una charla previa con una aprobacién para posteriormente aplicar el
formulario en un tiempo de 20 min aproximadamente. Para obtener los resultados
con el fin de obtener la fiabilidad de los instrumentos, el cual posteriormente se

aplicé a la muestra de 80 personas.

3.6 Método de analisis de datos
Los datos se procesaran con ayuda de programas SPSS Y Excel, los cuales

permitiran la organizacion de los datos. Para el analisis descriptivo, se utilizara la
tabla de frecuencia y representaciones de frecuencias con la finalidad de un mejor
entendimiento para cada variable. Se utilizara la Rho de Spearmann para ver el

grado de asociacion que tienen.
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3.7 Aspectos éticos
La redaccion del presente proyecto de estudios se relaizo con el debido respeto

hacia el codigo de ética, el cual es compartido por la Universidad Cesar Vallejo y
se basa totalmente en valores e ideas éticos convencionales, dentro de sus
elementos especificos, son el principio de admiracién para los colaboradores,
brindandoles la posibilidad de participar voluntariamente sin tener que publicarlos
para presionarlos, entonces, en cuanto a beneficencia, en materia de autonomia,
la opinidn percibida por medio del consumidor sera fidedigna sin que se intervenga
y altere la reaccion del consumidor y con base en la justicia, se podra actuar en
equidad para realizar un conjunto de datos pertinentes a una investigacion
razonable. En esta investigacion, el uso de citas y referencias se vuelve compatible

con el disefo de la 72 edicidon de APA, rescatando los derechos de autor
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IV. RESULTADOS

Se utilizé pruebas de Kolmogorov-Smirnov para conocer si hay distribucion normal
en las variables y dimensiones consideradas. Dicha prueba se emplea con mas de
50 datos. Por otro lado, se utilizaria la prueba de Pearson en caso de hallarse

distribucion normal. En caso contrario, se efectuaria la prueba de Spearman.
Prueba de normalidad

H1. La variable o dimensién considerada no presenta distribucion normal.
HO. La variable o dimensién considerada si presenta distribucion normal.
Nivel de significancia utiliza para la prueba

0,05.

Prueba empleada

Tabla 1: pruebas de normalidad de kolmogorov-smimov

Kolmogorov-Smirnov?2

Estadistico gl Sig.
Variable 1: Calidad de atencién 0,084 80 0,200°
Dimension 1: Aspectos tangibles 0,114 80 0,011
Dimension 2: Fiabilidad 0,108 80 0,023
Dimension 3: Capacidad de respuesta 0,165 80 0,000
Dimension 4: Seguridad 0,164 80 0,000
Dimension 5: Empatia 0,147 80 0,000
Variable 2: Satisfaccion del usuario 0,109 80 0,020

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Se puede ver que solo la variable calidad de atencidn mostré un valor de
significancia de 0,200, es decir por encima del nivel de 0,05 (Sig.>0,05). Por lo cual
para dicha variable no se rehdsa la hipotesis nula; y por tanto posee distribucion
normal. Sin embargo, la variable deleite del usuario y el tamafio de la variable

atencion de primer nivel tienen significados menores a 0,05 (Sig.<0,05). Ello indica
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gue se descarta la hipotesis nula. Tal que dicha variable y dimensiones no tienen
una distribucion normal. Ello indica que se deben implementar pruebas de

Spearman para efectuar el andlisis correlacional.
Hipotesis general

H1. Existe una relacion significativa entre la calidad de atencién y lasatisfaccion del

usuarioen un centro médico Andahuaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y lasatisfaccion
del usuarioen un centro médico Andahuaylas-2022.

Nivel de significancia utiliza para la prueba
0,05.
Prueba empleada

Tabla 2: Prueba de Spearman entre la variable 1: Calidad de atencién y la variable 2:
Satisfaccion del usuario.

Variable 1: Variable 2:
Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
Rho de Variable 1: Coeficiente de 1,000 0,718™
Spearman Calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 0,718™ 1,000
Satisfaccion correlacion
del usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 80 80

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

Interpretacion

Se aprecia como significacion de 0,000 o inferior a 0,05. De tal forma, se rehusa la
hipotesis nula. Ello quiere decir que puede haber un gran cortejo entre la excelencia
de la atencién y el orgullo del consumidor en el centro médico Andahuaylas-2022.
Esto quiere decir que se da adicionalmente un coeficiente Rho de 0,718. Lo que

demuestra que ha habido un vinculo ventajoso y de intensidad considerable. De
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modo que, con una mejor atencion de calidad, el placer del usuario aumentara

notablemente.
Hipotesis especifica 1

H1. Existe una relacion significativa entre aspectos tangibles y la satisfaccion del
usuario en el centro médico Andahuaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre aspectos tangibles y la satisfaccion

del usuario en el centro médico Andahuaylas-2022.
Nivel de significancia utiliza para la prueba
0,05.

Prueba empleada

Tabla 3: Prueba de Spearman entre la dimension 1. Aspectos tangibles y la variable 2.
Satisfaccién del usuario.

Dimension 1: Variable 2:
Aspectos Satisfaccion del
tangibles usuario
Rho de Dimension 1: Coeficiente de 1,000 0,454
Spearman Aspectos tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 0,454" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 80 80

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

Se puede observar un valor significancia de cero.000. Que es inferior al nivel 0.05.
De modo que, se permite decir que hay un enorme vinculo a través de aspectos
tangibles y el placer del usuario dentro del centro médico Andahuaylas-2022.
Asimismo, hay un Rho de 0.454. De manera que hubo una relacion positiva y de
intensidad moderada. Es decir, a mejores aspectos tangibles, el placer del

consumidor aumentara moderadamente.
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Hipotesis especifica 2

H1. Existe una relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario en

el centro médico Andahuaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre fiabilidad y la satisfaccion del usuario

en el centro médico Andahuaylas-2022.

Nivel de significancia utiliza para la prueba
0,05.

Prueba empleada

Tabla 4: Prueba de Spearman entre la dimensién 2: Fiabilidad y la variable 2:
Satisfaccién del usuario

Variable 2:
Dimension 2;: Satisfaccion
Fiabilidad del usuario

Rho de Dimension 2: Coeficiente de 1,000 0,702"
Spearman Fiabilidad correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 0,702™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 80 80

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

Interpretacion

Se evidencia un importante de cero,000 o inferior a cero,05. De manera que se
rehdsa la hipétesis nula. Ello quiere decir que hay un vinculo importante a través
de la fiabilidad y el deleite del cliente en el establecimiento médico Andahuaylas-
2022. También se dio un coeficiente Rho de 0,703. Ello indica que hubo un vinculo
positivo y de intensidad considerable. Por lo cual, a una mejor fiabilidad, el placer

del cliente aumenta considerablemente.
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Hipotesis especifica 3

H1. Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion

del usuario atendido en el centro médico, Andahaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y

satisfaccion del usuario atendido en el centro médico, Andahaylas-2022.
Nivel de significancia utiliza para la prueba

0,05.

Prueba empleada

Tabla 5: Prueba de Spearman entre la dimensién 3. Capacidad de respuesta y la variable
2: Satisfaccién del usuario.

Dimension 3: Variable 2:
Capacidad de Satisfaccion
respuesta del usuario
Rho de Dimension 3: Coeficiente de 1,000 0,637"
Spearman Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 06377 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 .
N 80 80

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

Se observe en aquella tabla un valor de importancia en un 0,000. Ello es inferior al
grado del 0,05. Esto permite decir que hay un importante vinculo a través de la
capacidad de respuesta y el deleite del usuario en el establecimiento médico
Andahuaylas-2022. Asimismo, hay un Rho de 0,637. De manera que hubo una
relacion positiva y de intensidad considerable. En otras palabras, en una mayor

capacidad de respuesta, el orgullo del consumidor aumenta significativamente.
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Hipotesis especifica 4

H1. Existe una relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion del usuario en

el centro médico Andahuaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre seguridad y la satisfaccion del usuario

en el centro médico Andahuaylas-2022.

Nivel de significancia utiliza para la prueba
0,05.

Prueba empleada

Tabla 6: Prueba de Spearman entre la dimension 4: Sequridad y la variable 2: Satisfaccién
del usuario.

Variable 2:
Dimension 4: Satisfaccion
Seguridad del usuario

Rho de Dimensién 4: Coeficiente de 1,000 0,626™
Spearman  Seguridad correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 0,626™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 :
N 80 80

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

Interpretacion

Se evidencia una importancia de 0,000 o inferior que 0,05. Esto quiere decir que se
rehusa la hip6tesis nula; de modo que, existe un vinculo importante a través de la
seguridad y el deleite del cliente en el establecimiento médico Andahuaylas-2022.
También se dio con el coeficiente Rho de 0,626. Ello sefiala que hubo una relacién
positiva y de intensidad considerable. Por lo cual, a una seguridad mejor, el placer

del cliente aumenta de manera considerable.

Hipotesis especifica
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H1. Existe una relacion significativa entre empatia y la satisfaccion del usuario en

el centro médico Andahuaylas-2022.

HO. No existe una relacion significativa entre empatia y la satisfaccién del usuario

en el centro médico Andahuaylas-2022.

Nivel de significancia utiliza para la prueba
0,05.

Prueba empleada

Tabla 7: Prueba de Spearman entre la dimensién 5: Empatia y la variable 2: Satisfaccién
del usuario

Variable 2:
Dimension 5;  Satisfaccion del
Empatia usuario
Rho de Dimension 5: Coeficiente de 1,000 0,425"
Spearman Empatia correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Variable 2: Coeficiente de 0,425" 1,000
Satisfaccion del correlacion
usuario Sig. (bilateral) 0,000 )
N 80 80

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

Interpretacion

Se puede ver un valor de significancia de 0,000. El cual resulta inferior al nivel de
0,05. Por ello se permite afirmar que hay una asociacion significativa entre empatia
y el placer del cliente en el centro médico Andahuaylas-2022. Asimismo, hay un
Rho de 0,425. De manera que hubo una relacién positiva y de intensidad moderada.

Es decir, a una mejor empatia, el placer del cliente aumenta moderadamente.
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Figura 1

Calidad de atencién en un centro médico Andahuaylas-2022.
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Se observa en la tabla y figura que el 50,0% de los usuarios del centro médico

Andahuaylas-2022 indicé que hubo un grado medio de calidad de atencion. Le

continda el 30,0% que indicé que hubo un grado alto de calidad de atencion. Pese

a gque el restante 20,0% indicé que hubo un nivel bajo de calidad de atencién.
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Figura 2

Dimensiones de la calidad de atencién en el centro médico Andahuaylas-2022.
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Se puede ver en funcién a la dimension 1, el 37,5% de los usuarios indicé que el
centro médico Andahuaylas tuvo un nivel medio de aspectos tangibles; seguido por
el 35,0% que indic6 que tuvo un nivel bajo. Por otro lado, considerando la dimensién
2, el 43,8% de los usuarios indicé que la fiabilidad del centro médico fue de nivel
medio; seguido por el 32,5% que indicé que fue de nivel alto. Por su parte, en lo
concerniente a la dimension 3, el 53,8% de los usuarios indicé que el centro médico
tuvo un grado superior de capacidad de respuesta; seguido por el 25,0% que indicé
que tuvo un nivel medio. Por otro lado, en relacion a la dimension 4, el 41,3% de
los usuarios indicé que el centro médico presentd un nivel medio de seguridad,;
seguido por el 33,8% que indicé que presentd un grado superior de seguridad. Por
altimo, en sobre la dimension 5, el 41,3% de los usuarios indicé que el centro
médico atendié con un nivel alto de empatia, seguido por el 35,0% que indicé que

atendié con un grado medio.
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Figura 3

Satisfaccién del usuario en el centro médico Andahuaylas-2022.
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Se muestra en la tabla y figura que el 40,0% de los usuarios tuvo un nivel medio de
satisfaccion por los servicios del centro médico Andahuaylas-2022. Le sigue el
33,8% que mantuvo grado alto de satisfaccion. Aunque el restante 26,3% mantuvo

un grado bajo de satisfaccion.
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Figura 4

Dimensiones de la satisfaccion del usuario en el cenfro médico Andahuaylas-2022.
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Se aprecia que en relacidén a la dimension 1, el 42,5% de los usuarios del centro
médico Andahuaylas tuvo un nivel medio de rendimiento percibido; seguido por el
35,0% que tuvo un nivel alto de rendimiento percibido. Por otro lado, en lo tocante
a la dimension 2, el 42,5% de los usuarios del centro médico tuvo un nivel medio
de cumplimiento de sus expectativas; seguido por el 33,8% que tuvo un grado
superior de cumplir con sus expectativas. Por su lado, en lo concerniente a la
dimension 3, el 37,5% de los clientes del centro de salud tuvo un nivel superior de

agrado; seguido por el 36,3% que tuvo un nivel medio de satisfaccion.
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IV.  DISCUSION
El presente estudio se ha desarrollado con el andlisis estadistico con la

metodologia de tipo basica correlacional entre las variables calidad de atenciéon y
satisfaccion por parte del cliente atendido en un centro médico de Andahuaylas,
2022.

En primera instancia el analisis mencionado se realizd con la finalidad de
determinar las percepciones mas influyentes en referencia con las variables de
estudio. Y en segunda instancia para determinar la asociacion que existe entre las
variables de estudio que son: calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario

atendido en el centro médico.

Los resultados que fueron procesados segun el nivel de significancia en la
correlacion de Spearman, muestran una relacion positiva considerable entre dichas
variables, lo cual est4 expresado por el Rho de Spearman igual a 0.718. por ello se
acepto la hipoétesis alterna y se rechazé la nula.

Los resultados estadisticos obtenidos, en relacion a la variable calidad de
atencién y sus dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, registraron que el 100 % de usuarios que conformaron la
unidad de analisis del estudio y que fueron entrevistados, indicaron que la calidad
de atencidn se encuentra en un grado medio; situacién que muestra que la calidad
de atencion brindada al usuario no es la mejor, cosa que genera insatisfaccion en
el usuario se no se mejora la calidad de atencién brindada en un centro médico de

Andahuaylas.

Ademas, al revisar las variables uno por uno, se encontr6é que en un 30 %
de entrevistados mostré que la calidad de atencién se encuentra en un grado
superior; 50 % grado medio y el 20 % grado inferior; siendo resultado del andlisis
de las dimensiones aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, las cuales se desarrollaron detenidamente; también el
resultado muestra que el 37,5% de los entrevistados indicaron que el nivel de

satisfaccion es alto, 36,3% nivel medio y 26,3% el nivel bajo.

En funcion a los antecedentes que se consultaron en la presente investigacion, se

muestra algunos estudios similares con relacion a las variables estudiadas.
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(Karaca,2019) Desplegaron una serie de investigaciones a fin de saber si las
enfermeras de Indonesia estan brindando una atencién satisfactoria y de calidad a
los pacientes, y asi calcular el efecto de las variables. Entre los resultados que
encontré resaltd que el 63% dijo estar a gusto con la atencion y el 37% dijo que no
estaba a gusto. Concluye que, si bien esta satisfaccion supera la proporcion que
encuentra inadecuada la atencion brindada, aiin existe una proporcion preocupante
lo cual tiene un nivel de significancia de correlacion positiva y moderada entre

calidad de atencion recibida y satisfaccion percibida por parte de los pacientes.

Desde una perspectiva similar, (Bernal, 2017), que realizé una investigacion
para evaluar como es la calidad de atencion y si las personas se retiran a gusto del
tratamiento recibido por parte de los centros médicos de México, a fin de poder
calcular si existe una posible relacion entre las variables, para lo cual segun el nivel
de significancia de correlacion entre variables se obtuvo una asociacion significativa
entre los constructos (p < 0.05) y concluyé que al aumentar un variable puede
significar un aumento directo en la otra variable, esto hace énfasis en una relacién

positiva considerable entre las variables .

Moreno et al. 2018, en su estudio de las variables placer del usuario externo
al prestar servicios de salud en el &rea de urgencias de un Hospital de primer grado
de complejidad, de lo cual se obtuvo como resultado que la dimensién de fiabilidad
84.63%, capacidad de respuesta 61.50%, empatia 84.15%, elementos tangibles es
81.10% y seguridad 77.26%. Se concluye: la Satisfaccion del usuario por la
prestacion del servicio del area de urgencias es del 77.92%, lo cual muestra una

buena calidad de atencion observada por los clientes.

(Gonzalez, 2017), realizo una encuesta sobre cuan satisfechos se
encuentran los padres de familia usuarios del CRED sobre su nifio en el centro
médico, a fin de calcular la presencia de la variable antes mencionada, entre el
resultado se obtuvo que el 94.2% se mostrd satisfecho por la atenciéon que brindé
la enfermera, asi como el 96.2% considero que la enfermera les brindé un trato
amable y amoroso, agregando que el 65.1% considera el tiempo de espera como
adecuado. Es por ello que se concluy6 que ante la labor que realizan las enfermeras

en el area del CRED, los padres de familia se encuentran a gusto.
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(umoke, 2020). Aplico una investigacion en la que se observa si los usuarios estan
coomodos con la atencion que les brindan las enfermeras del hospital de Nigeria;
para asi calcular en qué nivel esta la variable. Luego de analizar los datos, se
determindé que la atencién que brindan las enfermeras es de calidad y sus
comportamientos genera que los usuarios se sientan a gusto creyendo que se
comportaron de manera confiable y eficaz, y que les manifestaron empatia y
seguridad. De modo que concluyeron, que el nivel de atencidén que les brindan los
técnicos de salud, para los usuarios es algo comun (66%) lo cual segun el nivel de
significancia se calificaria como una correlacion positiva moderada entra las

variables en estudio.

En relacién a la hipétesis especifica, se puede ver que entre las variables
hay una relacién significativa entre ellas la cual se demuestra con lo obtenido en el
coeficiente Rho de Spearman igual a 0.454 que indica una relacién positiva
moderada entre las variables segun el grado de significancia los cuales tienen
similitud con resultados obtenidos por;

Segun, (Paredes, 2020) en su investigacion satisfaccion del usuario y calidad
de atencion del centro de salud en zonas rurales del Peru, concluye que la magnitud
confiabilidad (7,4%) de los pacientes revelan que la calidad estad en proceso;
(58,1%) de los usuarios revelan gue la calidad esta por mejorar y (34,5%) de los
usuarios exteriorizan que la calidad es aceptable. En correlacion con el resultado
gue se obtuvo manifiestan que hay una agrupacion media positiva y significativa
entre la atencion de calidad y si el cliente estd a gusto con el servicio de tuberculosis
qgue se les brinda (rho=,518 y p= ,003). De igual manera se descubrié que las
dimensiones de calidad de atencion: seguridad (rho=,551 y p= ,004), Fiabilidad
(rho=,431 y p= ,004) y empatia (rho=,349 y p= ,003) mantienen una relacion
importante, positiva media; en cambio, en la dimensién: aspectos tangibles (rho=
471 y p= ,076), capacidad de respuesta (rho= ,402 y p= ,097), no se encuentra
ninguna asociacion importante. Se llegé a la conclusion de que, entre usuario

externo satisfecho y calidad de atencion, existe una relacion importante.

Asi mismo (Ninamango, 2014). En su estudio percepcion de la excelencia
del servicio de clientes dentro del ambulatorio de remedio interno del Hospital

Nacional Monseifior Loayza en enero de 2014. Se decidié que todos los enfermos
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que asisten todos los dias, a través de los resultados de los cuestionarios
entregados como resultado de insatisfaccion internacional del 83,9% e
insatisfaccion en las dimensiones de reaccién rapida del 81,7%; las dimensiones
de: confiabilidad (67.3%), Aspectos Tangible (72,6%), empatia (68,5%) y seguridad
(sesenta y tres, nueve%). Y concluye: la insatisfaccion detectada (83,9%) puede

ser muy elevada paralelo con las investigaciones anteriores.

De igual forma segun (Chavez de la Paz, 2013). Grado de satisfaccion del
cliente con el portador dermatoldgico ambulatorio del Hospital Nacional dos de
mayo-diciembre 2006. Los estudios adquiridos a través de los resultados
determinaron que el grado de placer del paciente con el tratamiento hospitalario
adquirido en consultorios ambulatorios, 76,1% dijo que llegd a ser superior, 21,6%
regular y 2.3% malo, concluyendo que el orgullo del afectado es adquirido datos
correctos sobre su enfermedad del médico, sin embargo, insatisfacciéon en el
aplazamiento de la atencion (p=0-006) atencién médica atendida demasiado
apresurado (p=0.004) (p. 22)

(De la Cruz, 2014), en su tesis que lleva por titulo: Relacion entre la Demanda
insatisfecho por medio de medicamentos y el placer del usuario externo en el
Policlinico Militar de Chorrillos, investigacion cuantitativa y descriptiva. El resultado
final es que, para el maximo de usuarios externos, el interés clinico dentro de la
Consulta Externa de Medicina General del PMCH se convirti6 en normal, siendo
horrible para una quinta parte de los encuestados y clasificados como mejor
tratamiento hospitalario a través de so6lo un sexto de los encuestados. Concluye
que las nifias y los participantes de su propia familia percibieron un mayor
tratamiento hospitalario que los nifios chicos vy titulares, los entrevistados
mencionaron como insuficiente dentro de la atencion médica al trato amable por

parte del médico y que ya no realiza la Examen fisico de la persona afectada.

Asi mismo (Casquero Paz, 2021) tuvo el fin de calcular una posible
agrupacion a través de la calidad de atencion y si los clientes se sienten a gusto
con lo que se les brinda en el centro médico de tuberculosis. Se trabajo con estudios

basicos, de alcance cuantitativo, el procedimiento que se utilizé fue el método
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descriptivo correlacional de corte transversal. Unas de las técnicas que se empleo
fue la encuesta mediante dos herramientas: Servqual especificamente en la calidad
de atencion y la encuesta Panas que es para observar si el cliente esta a gusto con
lo que se les brinda, teniendo a 78 usuarios como muestra. Se ha obtenido 0.93 de
confiabilidad en Alpha de Cronbach sobre la calidad de atencion y los clientes a
gusto son un alfa de 0.90. Por ello, se deduce que, ambos cuestionarios
demuestran un grado alto de confiabilidad para la investigacion. En correlacion con
el resultado que se obtuvo manifiestan que hay una agrupacion media positiva y
significativo a través de la atencién en calidad y si el cliente esta a gusto con el
servicio de tuberculosis que se les brinda (rho=,518 y p=,003). De igual manera se
descubrié que las dimensiones de clase de atencion superior: seguridad (rho=,551
y p= ,004), Fiabilidad (rho=,431 y p= ,004) y empatia (rho=,349 y p= ,003)
mantienen una relacion importante, positiva media; en cambio, en la dimension:
aspectos tangibles (rho=,471 y p=,076), capacidad de respuesta (rho=,402 y p=
,097), no se encuentra ninguna asociacion importante. Se llegé a la conclusién de
que, entre usuario externo satisfecho y calidad de atencién, existe una relacion

importante. (Casquero Paz, 2021)

De forma similar (Cornejo., 2021) con la finalidad de investigar si la calidad
de servicio y la atencion brindada en el Centro de Salud La Natividad de Tacna en
2017, logra que el cliente se sienta satisfecho. Se llevo a cabo una investigacion no
experimental, transversal, descriptivo en donde los 341 clientes fueron los
participantes. Para ello, se dio utilidad al instrumento SERVQUAL. Los resultados
obtenidos fueron: media de empatia 4,08 (DE 0,80) y tangibles 4,08 (DE 0,77),
teniendo bajos puntos media de expectativas para la fiabilidad con 3,79 (DE 0,92).
Por otro lado, la dimensién de como el usuario percibe se ha obtenido como puntos
la empatia fue la media més alta con un 3,97 (DE 0,78) y seguridad (DE 0,88). En
definitiva: los clientes satisfechos son un 62 % (p 0,001) e insatisfechos presentan
guejas (42,82 %), la velocidad en el cuidado a los pacientes es de (45,75 %), el
tiempo de espera (46,63 %), la manera en la que se resuelve los problemas (46,74
%).

De todo lo mencionado cabe resaltar que segun los resultados se llegé a la

conclusién de que solo la sexta parte de la poblacion de usuarios atendidos en el
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centro médico de Andahuaylas perciben una calidad de atencion regular, de lo cual
se infiere que la atencion que brinda el personal médico de dicho centro médico es
deficiente. También se encontr6 que hay una relacion significativa entre las
variables Calidad de atencién y satisfaccién del usuario, la cual se demuestra con
lo logrado en el coeficiente Rho de Spearman igual a 0.718 que indica una relaciéon
positiva entre las variables segun el grado de significancia, por lo tanto, existe
relacion significativa entre satisfaccion del usuario atendido en un centro médico de
Andahuaylas y la calidad de atencion. Por ello debo expresar que la calidad de
atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario, por tanto, es muy importante
capacitar periédicamente al personal que trabaja en dicho establecimiento con la
finalidad de prevenir nuevos problemas y desarrollar programas que brinden una
Optima calidad de servicio al cliente, midiendo cada cierto periodo el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a la calidad de atencién. Asi mismo se debe
disefiar y elaborando estrategias que sigan un protocolo adecuado y con buena
comunicacién asertiva, a fin de hacer mejoras en la satisfaccion de los usuarios del

centro médico.

Chéavez realizo un estudio en Lima, el cual estudié tiempo de espera,
obteniendo que el 92% de pacientes esperan entre 0 y 15 minutos, el 8% faltante
espera de 16 a 30 minutos 0 mas; se observa que la mayor parte de los usuarios
esperan de 0 a 15 min. De similar forma en el estudio desarrollado por Toh y Sern
obtuvieron que la mayor parte de personas espera menos de 30 min para ser
atendido, teniendo una desviacion estandar de 24min; como se puede ver la
diferencia de promedios en ambos estudios es significativo, la divergencia hallada
podria ser ya que las clinicas estudiadas por Toh y Sern son nacionales y la que
evaluamos en esta investigacion. Este estudio nos ayuda a que la especializacion
y la gran demanda en el proceso de atencion sean netamente diferentes asi lograr
que se influyan en los tiempos de espera frente a otros centros médicos, esto nos

permite tener una eficiencia en el centro.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

: Se muestra que hay una relacion significativa entre las variables
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario, la cual se demuestra
con lo logrado en el coeficiente Rho de Spearman igual a 0.718 |
cual sefiala la relacion positiva entre las variables segun el grado
de significancia, por lo tanto, se encuentra una relacion significativa
entre placer del cliente atendido en un centro médico de
Andahuaylas y la calidad de atencién.

: Se evidencia la relacién significativa entre la dimension aspectos
tangibles y satisfaccion del usuario, la cual se demuestra con lo
obtenido en el coeficiente Rho de Spearman igual a 0.454 el cual
sefiala la relacidn positiva moderada segun el grado de
significancia. Es decir, a mejores aspectos tangibles, la satisfaccion

del usuario aumenta moderadamente.

. Se constata la relacion significativa entre la dimension fiabilidad y
satisfaccion del usuario, la cual se demuestra con lo obtenido en el
coeficiente Rho de Spearman igual a 0.703 454 el cual sefiala una
relacién positiva considerable segun el grado de significancia, Por
lo cual, a una mejor fiabilidad, la satisfaccién del usuario aumenta

de manera considerable.

: Se revela que hay una relacion significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario la cual se
demuestra con lo obtenido en el coeficiente Rho de Spearman igual
a 0.637 454 el cual sefiala una relacion positiva de forma
considerable segun el grado de significancia, en otras palabras,
una mejor capacidad de respuesta, la satisfaccion del usuario

aumenta considerablemente.

Se demuestra una relacion significativa entre la dimension

seguridad y satisfaccion del usuario el cual es demostrado con lo
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Sexta

obtenido en el coeficiente Rho de Spearman igual a 0.626 que indica
una relacion positiva de forma considerable segun el grado de
significancia, por ello a una mejor seguridad, la satisfaccion del usuario

aumenta de manera considerable.

: Se refleja que existe relacion significativa entre la dimension empatia y
satisfaccion del usuario, la cual se demuestra con lo obtenido en el
coeficiente Rho de Spearman igual a 0.425 el cual sefiala una relacion
positiva moderada segun el grado de significancia. Es decir, a una mejor

empatia, la satisfaccion del usuario aumenta moderadamente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Al area encargada del centro médico que se le sugiere tomar
atencion en los asuntos de gestion de servicios de la salud,
disefiando y elaborando estrategias que sigan un protocolo
adecuado y con buena comunicacion asertiva, a fin de lograr una
mejora en la calidad de atencidén del centro médico, teniendo

presente los resultados que se obtuvieron en este trabajo.

Se le recomienda al centro médico capacitar periodicamente al
personal que labora en dicho centro sobre el trato que debe dar
al usuario a fin de prevenir nuevos problemas y desarrollar
programas para proporcionar Optimo calidad de servicio al
usuario, midiendo cada cierto periodo el grado de placer de los

clientes frente a la calidad de atencion.

Se recomienda gestionar con el area pertinente para adquirir
sefalizaciones (flechas, carteles, letreros y planos de
distribucion) que sean adecuadas a fin de orientar al usuario y
familiares, mejorar la distribucion de las areas, sobre todo con

accesibilidad para todo tipo de personas.

Al personal del centro médico, tener empatia al momento de
bridar informacion, atender y orientar al usuario, ya que esto le
dard mayor fiabilidad y seguridad al usuario, lo cual se reflejara
en el grado de placer del cliente del establecimiento médico.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo:
Problemas Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetive general: Hipétesis general: | Variable 1/Independiente: calidad de atencion
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
N » ] i » ) . valores rangos
&Que relacm!'i existe | Determinar  la _ relacién E_xls_te una relacién Personales 1.2
entre - la call_dad _r:fie entre - la ;alldat_j* de 5|g!1|f|calwa en.t're la Aspectos correctamente
atencion y sansfaccmn atencion y san,'f.faccmn del call_dad d_e: atenciény !a tangibles uniformados,  Equipo Likert
del usuario atendido en | usuario atendido en un | satisfaccién del usuario y materiales
un centro médico, | centro médico, | en un centro médico, modermnos.
Andahuaylas — 20227 | Andahuaylas-2022. Andahuaylas-2022.
Compromiso 3.4
Fiabilidad profesional, Escala de Likert
Privacidad de usuario Likert:
Capacidad de Cortesia, Informacion | 5,6
respuesta a los usuarios. Likert
1= Nunca
Confianza brindada 7.8 )
Seguridad por el médico, 2=Casi nunca Likert
Absolucion de sus 3= A veces
dudas.
_ 4=Casi
Problemas Objetivos especificos Hipdtesis especificas Interés del médico, 910 siempre
Especificos Determinar la relacion | Existe una relacion Claridad en las 5= Siempre
iQué relacion existe | entre aspectos tangibles y | significativa entre | Empatia indicaciones Likert
entre los aspectos | satisfaccion del usuario | aspectos tangibles y la médicas.
tangibles y la | atendido en un centro | satisfaccidn del usuario
satisfaccion del usuario | médico, Andahuaylas- | en un centro médico,
atendidos en un centro | 2022 Andahuaylas-2022.
meédico, Andahuaylas -
20227
£Qué relacién existe Determinar la relacidn | Existe una relacion Variable 2/Dependiente: satisfaccién de usuario
entre la fiabilidad y la entre la fiabilidad vy | significativa entre la . . . :
. - . i . - . . Dimensiones Indicadores ltems
satisfaccién del satisfaccién del usuario | fiabilidad y satisfaccién




usuario atendidos en atendido en el centro | del usuario atendido
el centro meédico, andahuaylas- | en el centro
médico, Andahuaylas- | 2022. médico,Andahaylas- Escala de Niveles o
20227 2022. valores rangos
4Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe una relacion
entre capacidad de | entre capacidad de | significativa entre __ _
respuesta y la | respuesta y satisfaccion | capacidad de | Rendimiento Desempeiio del 11,12 | Escala de _
satisfaccion del usuario | del usuario atendido en el | respuesta y | percibido personal del centro Likert: Likert
atendidos en el centro | centro médico, | satisfaccién del usuario meédico, B
médico, Andahuaylas - | Andahuaylas-2022. atendido en el centro identificacion con el
20227 médico,Andahaylas- usuano. 1= Nunca

2022 _
&Qué relacidn existe | Determinar  la  relacion | Existe una relacién 2= Casi nunca
entre seguridad y la | entre seguridad y | significativa entre _

) = . ) . . . - _ 3= A veces _
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | seguridad ¥ | Expectativas Seguridad del 13,14 Likert
atendidos en el centro | atendido en el centro| satisfaccion del usuaro. A= Casi
medico, Andahuaylas - | médico, Andahuaylas- | usuario atendido en el siempre
20227 2022 centro 5= Siempre

meédico, Andahaylas-

2022
iQué relacidn existe | Determinar la relacion | Existe una relacidn | Niveles de Su interés en sugerir | 15,16
entre empatia y la | entre empatia y | significativa entre | satisfaccion los servicios del _
satisfaccion del usuario | satisfaccion del usuario | empatia y satisfaccion centro médico. Likert
atendidos en el centro | atendido en el centro | delusuario atendido en
médico, Andahuaylas - | médico, Andahuaylas- | el centro
20227 2022, médico,Andahaylas-

2022

Disefic de investigacién:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basico

Método: descriptivo

Disefio: No experimental, transversal-correlacional.

Poblacidn: la poblacion
objeto de estudio, esta
constituido por 100
Muestra:
Probabilistica-aleatoria
80 pacientes del

centro médico de
Andahuaylas.

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Método: Estadistico, Descriptivo e
Inferencial
Rho de Spearman




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

SATISFACCION
DE USUARIO

usuario es el grado
del estado de animo
de una persona gue
resulta al relacionar
el rendimiento
percibido de un
servicio con sus
expectativas. (Kofler
P., 2013)

Es la accion del
grado del animo
de una persona
que resulta al
relacionar el
rendimiento. Con
las dimensiones
de rendimiento
percibido,
expectativas y
niveles de
satisfaccion.

centro médico, identificacién
con el usuario.

Expectativas

Seguridad del usuario.

Miveles de satisfaccion

Su interés en sugerir los
servicios del centro médico.

Variables de Definicién Definicién " L. . L
estudio conceptual operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
Variable 1 El concepto de Aspectos tangibles -Personales correctamente
calidad de servicios | Es la accion del uniformados.
CALIDAD DE desde una | usuario de la -Equipo y materiales
ATENCION perspectiva utilizacion de un modemos.
integradora bien o un servicio | Fiabilidad -Compromiso profesional.
comprende el grado | entregado por una - Privacidad de usuario
en que las fases de | organizacion. Con Escala de Likert:
organizacion las dimensiones _ .
generan de aspectos Capacidad de -Cortesia. _ 1= Nunca
satisfaccion, se dice | tangibles, respuesta -Informacién a los usuarios. 2=Casi nunca
gue la prestacion de | fiabilidad, Seguridad -Confianza brindada por el 3= A veces
servicio es eficiente | capacidad de médico. 4=Casi siempre
cuando es oportuno, | respuesta, -Absolucién de sus dudas. 5= Siempre
equitativo y centrado | segurnidad y Empatia -Interés del médico.
en la persona | empatia. -Clandad en las indicaciones
(Flores, 2019). medicas.
Variable 2 La satisfaccion del Rendimiento percibido | Desempefio del personal del




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

Cuestionario: de calidad de atencién de los usuarios atendidos en el centro
medico, Andahuaylas-2022.

Estimado Usuario (a), el cuestionario presentado tiene por finalidad obtener datos
acerca de la calidad de atencion brindado por el centro médico, 2022. Por ello se
solicita su colaboracion, desarrollando el cuestionario. Precisar que la encuesta es
anénima y sus resultados son de caracter confidencial. El resultado permitira

disefiar estrategias de mejora para la calidad de atencion.

Instrucciones: El cuestionario se presenta en una escala de 1 a 5, lea con atencion

y elija su respuesta sincera.

VALORES
1 2 3 4 5
nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Elija una opcién y marque con una “x” la respuesta de acuerdo al usuario.

N° CALIDAD DE ATENCION ESCALA DE
CALIFICACION

DIMENSION: Aspectos tangibles 1 2 (3 |4 |5

1 El personal de centro médico tiene una apariencia pulcra.

2 El personal del centro médico cuenta con los equipos ,

materiales modernos para su atencion.

DIMENSION: Fiabilidad 1 2 |3 |4 |5

3 Al momento de presentar su problema o dificultad el personal

lo resolvid inmediatamente.

4 Durante la atencion recibida se brindd la suficiente

confidencialidad.

DIMENSION: Capacidad de respuesta 1 2 |3 |4 |5

5 Al momento de ingresar al centro médico recibid un trato

amable, cordial y de respeto por parte del personal.

6 El personal del centro médico siempre esta dispuesto a

brindar ayuda al usuario.




DIMENSION: Seguridad

adecuada para responder las dudas y preguntas del usuario.

7 le inspira confianza el trato y comportamiento en el centro
médico.
8 El personal del centro médico cuenta con la capacidad

DIMENSION: Empatia

entendibles.

9 El médico mostro interés para solucionar su problema de
salud.
10 La legibilidad e indicaciones escritas en su receta médica, son

Cuestionario: de calidad de atencién de los usuarios atendidos en el centro
meédico,Andahuaylas-2022.

Estimado Usuario (a), el cuestionario presentado tiene por finalidad obtener datos
acerca de la calidad de atencion brindado por el centro médico, 2022. Por ello se
solicita su colaboracion, desarrollando el cuestionario. Precisar que la encuesta es

anénima y sus resultados son de caracter confidencial. El resultado permitira

disefiar estrategias de mejora para la calidad de atencion.

Instrucciones: El cuestionario se presenta en una escala de 1 a 5, lea con atencion

y elija su respuesta sincera.

VALORES
2 3 4 5
nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

Elija una opcién y marque con una “x” la respuesta de acuerdo al usuario.




N° SATISFACCION DEL USUARIO ESCALA DE
CALIFICACION

DIMENSION: Rendimiento percibido 2 3 4
11 Siente que después de su consulta médica el personal de

salud se identificd con usted .
12 Me siento conforme con el desempefio del personal del centro

médico al brindarme el servicio.
DIMENSION: Expectativas 2 3 4
13 Valoro la seguridad que me brinda el personal del centro

médico al ser atendido.
14 Su interés en atenderse por el personal médico del centro es

favorable.
DIMENSION: Nivel de satisfaccion 2 3 4
15 El personal del centro médico le estimula a mejorar su

condicion de salud.
16 Deseo recomendar a familiares y amigos para tratarse en el

centro médico.




Anexo 4. Certificado de validez.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDA DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Caidad de Atecion,

N DIMENSIONES / tems Pertinencia’ Relevancia® | Claridad’ Sugerencias

DINENSION T Aspectostangies S| N | S| No| S Mo

1| El personalde centro médicofiene una aparencia pucra

2| Elpersonal de cenro médico cunta con los equipos , meteriles
modemos para su atencidn.

DIMENSION 2: Fiabiidad Si | No | Si [No|Si| No

3| Al momento de presentar su problema o dficutad el personal o
resovio inmediatament.

4 | Durante la atencidn reciida se brind la sufciente confidencialdad.

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

5| Al momento de ngresar alcentro meédico recbi un trato amable,
cordialy de respeto por parte del personal,

§ | El personal delcentro médico siempre estd dispuesto a brindar
ayuda al usuario.

DIMENSION 4; seguridad

7 | leinspia confianza o o comporamiento en el centiomédico. | §i | No S [ No| Si [ No

8 [ El personal del centro médico cuenta con a capacidad adecuada
para responder as dudas y prequntas del usuario

DIMENSION 5; Empatia

9 | El médioo mostro inerss para solucionar su problema de salud.

10| Lalegiidad e indicacones escrtas en su receta médica, son
entendibles.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabiidad:  Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable ]
Apelidos y nombres del uez validador, Or Mg: Wilber Bautista Huilca ~ DNI: 40713368

Especialidad del validador: Maestro en gestion de servicios de salud

Petinenciaf tem conesponde l oncepofdrico fomledo,

TRelevancia: El e s apropado pra representar & comporente o 5 DISAAPURINA

dmensicn especfica 6o constuclo A ‘

Y0fridad: S enende sindfutad aguna f evncido el e, &5 _ WS
o el e WAL
Not: Suciecia, 5 o sufcencacuando o e plaeados Firma del Experto/Informante,

$0n sufienes parameir 2 imension
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ESCUELA OF POSTGRADO

CERTIICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL ISTRUNENTO QUENIO: Saifacin dl suari

DIMENSIONES | tems Pertnenci Relevanci | Clridad’ Sugerencias
ai 1

DIMENSION 1: Rendimiento percibido S| No | 8i|Noi|SilNo

11| Siont que después de su consula médica el personel d¢
salud ¢ identficd con usted.

12| Me siento conforme con el desempefo del personaldel cenro
médico al bindame ¢l servi

DIMENSION 2 Expectativas §i [ No | 8i|No|Si| No

13 | Valoro la sequridad que me brinda el personal del cento
médicn a ser elendido

14 | Su terés en alenderse por el personal méclco delcentroes
favorabl.

DIMENSION 3 Nivelde satisfaccicn Si| No|Si|NofSilNo

15/ {El personaldel centro méclco e estimula a mejorar sU
condicion de salud.

16| Deseo recomendar a amlires y amigos para ratarse en e
centro médico.

Observaclones (precisar s hay suficiencia):

Opinindeplcabiidad:  Aplcale () Aplicabledespués de coregir [ | No aplicable | ]
Apeldosy nomres del uezvalidador, O No; Wilber Bautsta Huilca DN 40713363

Especialidad de valdador: Maestro en gestion de servicios de salud

PienciE fem coresponde o coneplo e o,
Rolovanie 1 m s aptopadopara represenar l oomponente o
imension espefica dl consuto

Ciriad: S nen hdifutad agun el erucido Gl e, 5
(O vty el

-V
Notz: i, g sfienioand s femsplneads Firma del Exp rto/éfonnante.
sonsufens arameda dnensn



Anexo 5. Formulas de muestrea, alfa.

Calculo del tamafio de muestra

V1

T2
Donde:

“W1: calidad de atencidn

W2 Satisfaccidn del usuario
R: relacion

M: Muestra

La muestra se define con el siguiente procedimiento.

n=_Z2(N)(pl@
E2 (N-1) + Z2 (p) (q)

Donde

M = Poblacidn

Z = nivel de confianza = 95% = 1.96

p=05

q=05
E = emor = 0.05
n = muestra
n= (1.96)2 (100) (0.5) (0.5) =79.50

(0.05)2 (100-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)]




