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RESUMEN

La salud es un tema que es considerado como derecho de todas las personas,
fundamental, incuestionable y basico en todo ambito de la sociedad. En la
actualidad el sector salud esté visto como una problematica en cuanto a la atencion
de los usuarios, puesto que no existe la suficiente capacidad tanto de equipos como
profesionales para afrontar diversas enfermedades. El presente trabajo busca
determinar la calidad de atencién y su relacion con la satisfaccién del usuario de un
centro de salud de la region Lambayeque, se ha considerado una metodologia de
investigacion basica, con un disefio descriptivo, de enfoque cuantitativo, no
experimental y transversal. Los resultados muestran que la calidad del servicio se
esta relacionada de manera significativa con la variable satisfaccion del usuario,
contandose con un p. valor de 0.000; a su vez el grado de correlacion es positiva
fuerte segun la Rho de Spearman de 0.554. Por lo que se concluye, que al obtener
los resultados estadisticos que nos permiten inferir de la relacion de las variables,
esto que cuando el usuario recibe una mayor calidad de servicio mayor es la

satisfaccion de este.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del usuario, salud y atencion.
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ABSTRACT

Health is an issue that is considered a right of all people, fundamental,
unquestionable and basic in all areas of society. At present, the health sector is seen
as a problem in terms of user care, since there is not enough capacity both in teams
and professionals to deal with various diseases. The present work seeks to
determine the quality of care and its relationship with the satisfaction of the user of
a health center in the Lambayeque region, a basic research methodology has been
considered, with a descriptive design, with a quantitative, non-experimental and
cross-sectional approach. The results show that the quality of the service is
significantly related to the user satisfaction variable, with a p. value of 0.000; in turn,
the degree of correlation is strong positive according to Spearman's Rho of 0.554.
Therefore, it is concluded that when obtaining the statistical results that allow us to
infer from the relationship of the variables, that when the user receives a higher

guality of service, his satisfaction is greater.

Keywords: Quality of service, user satisfaction, health and care.
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INTRODUCCION

La salud es un tema que es considerado como derecho de todas las personas,
fundamental, incuestionable y béasico en todo dmbito de la sociedad. La salud
muchas veces vista como un gran problema de la sociedad, ha implicado las
definiciones de diferentes procesos de la poblaciéon y su vida en cuanto a su
problematica, la cual necesita la atencion del gobierno para solucionar o mejorar
dicho tema. Cuando hablamos de cobertura sanitaria universal, este viene hacer un
importante objetivo, tal como se define los objetivos del desarrollo sostenible los
cuales son: garantizar la salud de manera segura, asi como acceder a todo el
servicio de salud, sin dificultades econémicas para los ciudadanos, permitiendo una
evolucion positiva de este sector tanto en la sociedad como en la economia. Segun
una investigacion existen ocho paises, con una elevada tasa de mortalidad entre
los que destacan Africa y El Caribe, el servicio de salud materno infantil efectivo y
de excelente calidad son de gran ausencia en estos paises, en los que uno imagina
todo lo contrario ya que se ubican aisladamente. Asi mismo se ha considerado
como efectiva las siguientes atenciones: con un 28% las atenciones prenatales,
seguido de la planificacion familiar con 26%, en tanto las atenciones a los nifios

alcanz6 un 21% (Banco Mundial, 2018)

Bustamante et al. (2020) nos mencionan en su investigacion que los servicios
gue se otorgan en el sector salud, entre los cuales tenemos: las gestiones que
realizan las personas, percepcion de una atencion de calidad, y el tiempo que se
espera en ser atendido, son factores que estan siendo evaluados de forma positiva
en los usuarios que asisten a este servicio, por lo que se ha confirmado que la
buena atencion, ha conceptualizado la calidad de atencion, la cual en los ultimos
tiempos ha venido convirtiendose en un importante componente de los ciudadanos
gue requieren este servicio. Una cuestion fundamental y prioritaria que tiene que
ser considerada para trabajar en el sector salud es la atencion de calidad, puesto
gue actualmente se exige mucho este tema, considerando ello que la vida de las
personas debe llevar a una mayor responsabilidad, cumpliendo con otorgar un
servicio de calidad y oportuno para enfrentar a diversas enfermedades que se

presenten (Salas, 2021)



En tanto Pedraja et al. (2019) nos manifiestan que la salud, viene siendo un
importante tema, pues es de gran importancia en las autoridades de todos los
niveles de gobierno, siendo que, al convertirse en las Ultimas décadas en algo
indiscutible, impulsando a los gobiernos a volcar sus mayores esfuerzos para un
mejor servicio, coberturar y dar una atencion de calidad a los usuarios que asisten
a un establecimiento de salud. En consecuencia, brindar un excelente servicio y de
calidad en los centros de salud es prioritario, a su vez es importante revelar factores
que impliqguen al usuario, ya que la competencia del servicio de salud se esta
desarrollando aceleradamente. Para la Organizacién Mundial de la Salud (2023) el
fin que busca la calidad, en cuanto a una buena atencién en el sector salud es que
las personas que utilicen este servicio reciban atenciones adecuadas, para ello se

debe tener en cuenta todos los elementos y conocimiento del usuario a atender.

La cobertura en cuanto al servicio de la salud, en nuestro pais ha avanzado y
logrado resultados significativos, pero el efecto no es suficiente en términos del
acceso oportuno en las personas que necesitan ser atendidas por diferentes
necesidades en temas de salud. Del Carmen (2019) entre las cuestiones no
resueltas se encuentran los esfuerzos por involucrar y coordinar a los diferentes
entes en las actividades del redisefiamiento de los procedimientos de las
atenciones, buscando el fortalecimiento de la ética, promoviendo a los ciudadanos
su participacion en construir dichas medidas dentro del sistema de salud. El servicio
nacional de vigilancia en salud ha contribuido a este proceso reorientando su
trabajo para sancionar Unicamente a los participantes del sistema por
incumplimiento, priorizando su participacion en la identificacion de riesgos,
elaboracién e implementacion de planes de prevencion y asi mejorar la cobertura

de salud.

De las atenciones en grupos pequefios de usuarios del Ministerio de Salud,
ha presentado una negativa percepcion en relacion a la satisfaccién de su atencion,
de esta manera se sefiala que en su mayoria (89.6%), la poblacién recibe atencion
en el MINSA y en salud municipal, existen varios factores entre los usuarios del
MINSA que se asocian. Entre los cuales esta el tiempo de espera promedio de
consulta externa para los servicios médicos del Ministerio de Salud y los usuarios

de los hospitales regionales y nacionales fue de 2 horas y 15 minutos, 34 minutos



mas que el promedio nacional y mas que el tiempo de espera promedio en otros
sistemas de seguro de salud de la region. Ademas, el tiempo promedio de atencién
fue de 12 minutos, que es menor al reporte del sector privado (Hernandez et al.,
2019)

Como se ha podido describir en lo referente al sector salud, existen problemas
concerniente a la calidad de servicio, por lo que se crey6 conveniente plantear la
pregunta, ¢ Como se relaciona la calidad de servicio, y la satisfaccion del usuario
gue son atendidos?, esta investigacion es tedricamente sélida, ya que permitira
obtener datos que midan una asociacion de la calidad de servicio, y la satisfaccion
de las personas que son atendidas; sus hallazgos sumaran a la teoria que sustenta
el estudio y estimularan futuras investigaciones. En cuanto al aspecto social, este
estudio nos permitira superar algunas de las limitaciones que existen en los centros
de bienestar para brindar servicios suficientes para satisfacer a los usuarios, por lo
gue se puede concluir que son tan importantes. Por otro lado, dicho estudio en lo
gue concierne al punto de vista practico contribuye fundamentalmente en un mejor
servicio de los estudiantes e investigadores a la sociedad. Por lo tanto, se
formularon los siguientes objetivos: Como principal, tenemos determinar si la
calidad del servicio brindado en un establecimiento sanitario se asocia con la
satisfaccion de los usuarios que acuden para ser atendidos, por consiguiente, se
plantearon objetivos secundarios: comprobar la asociacion de la dimension
fiabilidad, y satisfaccion de los usuarios que asisten a un centro sanitario;
determinar si la dimension seguridad se asocia con la satisfaccion de los usuarios
gue buscan ser atendidos en un centro sanitario; y por ultimo comprobar, la
dimension capacidad de respuesta esta asociada con la satisfaccion de los usuario
gue asisten a un centro sanitario. Finalmente, en este estudio se han considerado
hipétesis alterna: Si existe una relacion significativa entre la calidad del servicio en
un centro de salud de Lambayeque y la satisfaccién de los usuarios, siendo la
hipétesis nula: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y

satisfaccion del usuario.



.  MARCO TEORICO

Muchas investigaciones internacionales nos otorgan informaciones muy
relevantes, tal es asi que, en Ecuador, Marquez et al. (2023) ha planteado como
proposito en su estudio evindeciar la relacion de un servicio de calidad y las
satisfacciones que muestra los usuarios. De la metodologia utilizada es descriptiva
y correlacional puesto que va a determinar la relacion de dos variables, asimismo
se hizo uso del instrumento del cuestionario el cual fue aplicado a la poblacién bajo
estudio. Del modelo estadistico para los indicadores se plante6 el SERVQUAL. Se
tuvo como poblacion a 23 comedores tomando como muestra a 114 comensales a
guienes se les aplicaron las encuestas. Del resultado de la investigacion se reflejo
una alta correlacion de las variables. Por otro lado se encontraron deficiencias
cuyos indicadores se detallan: limpieza de los locales, medidas de bioseguridad,
utensilios que se usa. Finalmente de la conclusién se menciona que es primordial
gue se elimen residuos, aumento de limpieza asi como tener un buen trato al cliente,
dichos puntos son importantes para el éxito del negocio y la cuena relacion con sus

clientes.

En Malasia, los investigadores Izzudin et al. (2021) realizaron una
investigacion utilizando la metodologia de tipo empirica que fue desde el afio 2017
al 2019, en la cual se recogio informacion a traves de las paginas de facebook,
tuvo como fin de estudio la identificacion de dimensiones de variables de la calidad
del servicio. El metodo estadistico utilizado fue del analisis de regresion logistica.
Del resultado se obtuvo que el 74% de personas atendidas manifestaron tener una
satisfaccion en el servicio brindado en el nosocomio en tanto un 26% indicaron la
insatisfacion de la atencién. Se demostré6 que las dimensiones se encuentran
significativamente relacionadas con la insatisfaccion del paciente. Dicha
investigacién concluye manifestando que la revision en linea de los pacientes,
utilizando las tecnologias digitales ha proporcionado una forma practica y util de
recoger informacion en relacion a la atencion que se le brinda. El hallazgo obtenido
ofrece informacion relevante a las autoridades del sector salud, a fin de que se

evalue con mas frecuencia la atencion de los pacientes.



En el pais de Nigeria Umoke et al. (2020) realizaron un trabajo investigativo el
cual tuvo una poblacién bajo estudio de 400 pacientes de diferentes nosocomios,
cuyo fin fue establecer la existencia de relacion de la satisfaccion de los pacientes
y la calidad que prestan los hospitales; se tomé como metodologia en su
investigacion el tipo de estudio correlacion y descriptiva, aplicandose un
cuestionado con 27 preguntas de las dimensiones de las variables. Luego del
procesamiento de los datos recogidos el resultado muestra que los pacientes se
encuentran satisfechos, y muy satisfechos en cuanto a la respuesta oportuna,
empatia y seguridad que les han brindado, a su vez se demuestra la existencia de
correlacion de las variables. Concluyéndose que se debe resaltar que la
satisfaccion mas elevada es la empatia, en tanto la tangibilidad es la mas baja; por
lo que los directivos deben tomar acciones en mejorar las dependencias donde se
aparenta un orden en los servidores, area de recepcion de los pacientes y servicios

de higiene.

En Colombia Varela et al. (2020) cuyo fin de su trabajo investigativo busca
identificar del paciente su satisfaccion luego de asistir a una consulta externa en un
establecimiento de la salud. La metodologia planteada fue cuantitativa, de tipo
descriptivo y transversal ya que se ejecutd en un tiempo determinado, la muestra
seleccionada fue de 76 pacientes utilizando un muestreo probabilistico; como
resultados del proceso de la informacion los pacientes manifiestan su satisfaccion
en las atenciones brindadas, dejando ver que las dimensiones de fiabilidad,
seguridad y sensibilidad, son puestas en practica por el personal del hospital. De la
conclusién se observa que los pacientes han manifestado su satisfaccion en las
consultas externas, de manera muy especifica en las consultas de atencion

prenatal que tienen una excelente atencion.

En Espafia Valls & Abad (2019) es su investigacion cuyo fin es identificar
indicadores que estan influyendo con la satisfaccion del usuario que son atendidos
por el médico especialista y de familia. La metodologia es descriptiva y
correlacional. Del resultado se aprecia que un 57% obtuvo satisfaccion con el
sistema de salud, un 54% manifest6 su satisfaccion con el médico de familia, y un
55% indico tener satisfaccion de atencién con el especialista, por lo que se

establecié una influencia significativa y positiva en los ingresos hospitalarios,



médicos especialistas, en tanto se influye negativamente en las intervenciones de
operacion. De los equipos el tomografo y el indice de infeccion han influido de
manera negativa en la satisfaccion del servicio nacional de salud, por lo que la
permanencia en promedio en el hospital ha generado una negativa relacién con la
satisfaccion de los médicos de familia y especialistas. Como conclusion, se plantea
que la politica sanitaria, deben integrar el aumento de profesionales en la salud
(médicos especialistas), los cuales favorecerian en las intervenciones quirurgicas,
y por ende se atenderia con facilidad en tratamiento hospitalario, vigilancia de las
intervenciones, tener con control de las infecciones y sugerir alternativas de

medicamentos, para aumentar el grado de satisfaccion del paciente.

De los estudios a nivel nacional, se aprecia que Vela (2021) en su
investigacion utilizé una metodologia de tipo cuantitativa, descriptiva y transversal,
dicho estudio tiene como fin indentificar el nivel de calidad de atencion del usuario
de un centro de salud. La muestra estuvo integrada por 181 pacientes que son
atendidas. Del analisis que se realiz0 se obtuvieron los resultados siguientes, el
componente de estructura, infraestructura y equipamiento, han cumplido con los
requisitos sefialados en un 33% y 45%. En cuanto al tiempo imputual de la
presentacion del paciente se reflejo en un 45%, del tiempo que el paciente tiene
gue esperar para su atencién que va de cero a cinco minutos comprende un 66%.
La perfeccidon de la calidad del servicio al usuario de un centro de salud fue de
manera satisfactoria en un 68%. De la conclusion se indica que la estructura como
componente cumplia de manera parcial en un alto porcentaje con satisfaccion de la
atencion, como componente el resultado, en su mayoria informaron su satisfacion

con la calidad del servicio.

A su vez Febres & Mercado (2020) quienes realizaron su estudio de
investigacion teniendo como muestra a 292 personas, y utilizé el instrumento
SERVQUAL. La metodologia que utilizé fue descriptiva, cuantitativa y transversal;
luego del proceso de los datos se arrojo el resultado siguiente: el 60% de los
encuestados manifestaron tener satisfaccion en la calidad del servicio, de los
factores estudiados seguridad 87% y empatia 81%, obtuvieron un alto nivel de
satisfaccion. En tanto se reflejé una insatisfaccion alta en el factor de tangibilidad

de un 57%, por consiguiente, el factor de respuesta fue de 56%. El estudio concluy6



que los directivos del sector salud deben aplicar mejoras a través de métodos en el

servicio de atencion sanitaria, conllevando a una atencién oportuna y adecuada.

Por su parte Canzio (2019) en su estudio aplicé una metodologia descriptiva
de tipo cuantitativa y de correlacién; se tuvo una muestra de 382 usuarios, utilizando
el el cuestionario como instrumento con 38 item, posterior al proceso de informacién
se reflejo los siguientes resultados la dimensién mas relavente fue la capacidad de
respuesta, seguida del elemento tangible, seguridad, fiabilidad y la empatia, todas
con un p<0.05. Teniendo una asociacion con un p de 0.000 y Rho de Spearman de
0.538, indicando una significativa relacion, directa y moderada. Se llegd a la
conclusion que la satisfaccion de los usuarios mantiene una asociacion relevante,
coligiéndose que la influencia manera positiva de calidad del servicio en la

satisfaccion de los usuarios.

Portal (2022) realiz6 su investigacion utilizando una metodolgia descriptiva y
de correlacion, de tipo basica, de corte transeccional, no experimental, del
procesamiento de la informacion obtenida a traves de la aplicacion de una encuesta
se reflejaron los resultados, los cuales fueron referentes en cuanto sean mayores
los componentes de efectividad, seguridad, eficiencia, equidad y accesibilidad, en
relacion a la atencion del usuario que en tanto sera mejor la satisfaccion del usuario.
Precisando que en el nivel bueno la satisfaccion llega a un 71%, regular 25%
seguido de un 4% que indico un nivel bajo. De la conclusion se llego que si existe
asociacion alta y positiva de las variables en estudio, deduciendo que en una
calidad de atencion alta, mas sera la satisfaccion del usuario, asi tambien en una
mayor aplicacion de los componentes: equidad, seguridad, efectividad,

accesibilidad y efectividad, la atencion al usuario sera cada vez mejor.

A nivel local, Gamarra (2023) ha desarrollado su investigacién utilizando la
metodologia de disefio cuantitativo, correlacional, observacional, transversal y
prospectivo, con una muestra de 193 usuarios que fueron atendidos en consulta
medica. Se aplicaron cuestionarios SUCE para la satisfaccion del usuario y
SERVPERF para la evaluacion de la calidad del servicio. Del proceso de la
informacion se realizé a traves del programa SPSS version 25 obteniendo los
resultados siguientes: el 56.5% manifesto tener una satisfaccion en la atenciéon

brindada; en tanto un 49% manifesto haber recibido una buena calidad de servicio,



sintiendose un 45% satisfechos; De las dimensiones de fialibilidad el 44% manifesto
estar satisfecho, seguido de un 40% que indico estar satisfecho de la dimension
capacidad de respuesta, en la dimension seguridad manifestar estar satisfechos un
51%, en tanto un 49% manifestaron su satisfaccion en la dimension empatia y un
31% sostuvo estar satisfecho en la dimension aspectos tangibles. Por otro lado un
83% de la personas encuestadas indicaron haber hecho un tiempo de espera de
mas de 50 mintuos, de los cuales el 6% manifesto estar insatisfecho y un 29%
refirieron su indiferencia. De la conclusién se manifiesta que al ser el valor del
estadistico de prueba Rho Spearmen de 0.736 y un p<0.05, se determina que exite

relacion de variables.

Guevara (2022) realizdé su trabajo de investigacion en el que aplic6 una
metodologia descriptiva, correlacional, de corte transversal y no experimental ya
gue se ejecutd en un tiempo determinado. La muestra fue de 372 usuarios. Luego
del proceso de la informacion recogida de los usuarios se encontraron los
siguientes resultados, la asociacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario tienen un valor de 0.312 reflejando una asosiacion bajo positiva con una
significancia de 0.05. Se concluye que existe una relacion baja directa entre las
variables de estudio, por lo que en este caso la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario se relacionan de forma no muy fuerte.

Por su parte Gomez (2020) en su investigacion ha utilizado una metodologia
de tipo basica, correlacional, cuantitativa, no experimental de corte transversal; se
contd con 862 pacientes los cuales conformaron la poblacion y la muestra estuvo
integrada por 266 aplicando formula estadistica. Posterior al procesamiento de los
datos brindados por los usuarios externos de un hospital de la regién Lambayeque,
se obtuvo los resultados siguientes: De los encuestados el 26% manifesto
deficiencia en la calidad de atencion, en tanto un 59% precisé tener una regular
satisfaccion, ello por factores como infraestructura del hospital en estado no
adecuado, escasos recursos, restringido personal médico y de enfermeria. Se
concluye que los directivos deben dar mayor atencion a través del area de gestion
de la calidad, en cuanto dentro de las prioridades de sus metas debe estar la calidad

de atencion a los usuarios de este nosocomio, implementando estrategias para la



mejora de la atencién y por ende el usuario encuentre satisfaccion en la calidad de

atencioén recibida.

Diversas teorias desarrolladas, fundamentan el presente estudio Mora (2011)
nos plantea que la calidad tiene diferentes definiciones por lo que se dice que es;
la valoracion, aprobacion de determinaciones, cumplimiento de algun requisito
exigido, la busquedad de la no perdida del cliente en la obtencién de un producto o
servicio, la expectativa del usuario se ve superada. Por lo que es definida como el

trabajo, acciones y el beneficio que va a producir en el consumidor satisfaccion.

La deficion de calidad planteada por Cubillos & Rozo (2009) es contemplada
cuando el cliente encuentra satisfaccion, los costos son reducidos, ausencia de
algun error, generacion de competencia, los equipos se encuentran en una continua

mejora y por ultimo crecimiento de la utilidad.

Sanabria et al. (2013) manifiesta que el concepto de calidad incluye dos
aspectos basicos que permiten verificarlo: resultados y estandares, es decir, se
revela al comparar los resultados obtenidos en el proceso (parcial o total) con unos
requisitos predeterminados (estandares). Cuando se aplican a las organizaciones,
estos dos aspectos tienden a diferir dependiendo de los desarrollos metodolégicos

y tedricos en el campo.

En tanto la OMS (2020) busca definir calidad de la atencion como el aumento
del servicio en la salud y por ende la probabilidad de la obtencion de un resultado
esperado para los usuarios y pacientes. Dicha definicibn es sustentada y
fundamentada en conocimientos probados de investigacion, que llevan al logro de
impartir salud para todos quienes lo necesitan. Los paises en el mundo realizan
esfuerzos para conseguir la salud en sus ciudadanos, sumado a ello se debe tener
especial cuidado con la calidad de atencion en los usuarios. En tanto la atencion en

la calidad tiene los suiguientes aspectos:
Ser eficaz, presta el servicio de salud, a quien realmente lo requiere.

Seguro, evitando perjuicio al usuario a quien esta orientado el cuidado.



Centrado en la persona, proporcionando la debida atencion, la cual responde a la
necesidad del usuario.

Febres & Mercado (2020) las ilustraciones de satisfaccion de los usuarios
solo evaltan las caracteristicas del producto como su caracteristica principal, y el
retorno de la inversion se evalla en relacién a su efecto dentro de la salud,-de los
usuarios que acceden a dichos servicios. De acuerdo con esto, se considera que la
satisfaccion como los resultados del procesamiento de datos e informacion de los
usuarios quienes percibiran sus expectativas en los servicios de salud. En esencia,
la satisfaccién del usuario refleja si el servicio de salud cumple o supera sus
expectativas. Se menciona ademas que el cuestionario SERVQUAL, es una
herramienta importante ya que permitira obtener informacién objetiva de la calidad
de servicio de un determinado centro de salud, los cuales fortaleceran la capacidad

de respuestas de las demandas de los usuarios.

Con respecto a la teoria de equidad, la satisfaccion es producida en tanto se
percibe un nivel de produccién logrado, es un proceso que se equilibra de algun
modo con su contribucién (como el costo, el tiempo y el esfuerzo al proceso
(Brooks, 2015)

El concepto de “calidad” tiene diversas definiciones, por lo que no existe un
concepto universal, ya que su conceptualizacion ha cambiado paulatinamente,
teniendo en cuenta el desempefio de los patrones de la calidad, el cumplimiento de
requisitos y la complacencia del cliente. Se practica la calidad desde la antigliedad,
y posterior a la Segunda Guerra Mundial, surgiendo dos personas que propusieron

los principios basicos de la calidad (Fooss & Deceuster, 2017)

El cliente siempre evaluara la calidad de un bien o servicio, por tanto, su valoracion
estara sujeta a las caracteristicas que recibe. En consecuencia, la calidad que se
percibe es la mejor manera de sentar un concepto de la calidad, especificamente

con un servicio (Duque, 2018)

La calidad en la vida de personas se ha convertido en algo primordial. Estas buscan
constantemente productos y servicios de calidad Mosadeghrad (2013) las

organizaciones que brindan servicios necesitan diferenciarse de otras
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organizaciones para mantenerse competitivas en el mercado y seguir siendo

competitivas, y esto se logra a través de servicios de calidad.

Lo que establece Zeithaml et al.(1990) la perceccién de un servicio define la calidad
de este, ya que se produce entre la interaccion entre el usuario y componenentes
de una institucion que presta servicio, plateandose las siguientes: Aspectos
tangible, viene hacer el aspecto fisico de la organizacion (limpieza, equipos,
instalaciones, material de comunicacion); Fiabilidad, son las caracteristaicas en las
gue se oferta un servicio que implica tener seguridad y cuidado; Capacidad de
respuesta, viene hacer la rapidez y disposicion del servicio el cual tiene que ser
oportuno; Seguridad, se basa en el conocimiento y la prestacion del servicio que
brindan los trabajadores de la organizacién, asi como deben inspirar credibilidad y
confianza; y Empatia, el trabajador tiene que tener la capacidad para la atencion

del usuario, respondiendo al interes y necesidad de este.

Segun Gerénimo et al. (2016) considera a la fiabilidad, como la destreza del
cuidado y de forma fiable, para el ofrecimiento de un servicio. Para Acosta et al.
(2021), capacidad de respuesta, viene hacer la prontitud para dar rapido un servicio.
En cuanto a la seguridad, es lo que inspira al usuario a traves de los trabajadores
de una organizacion Contreras et al. (2019) y la empatia para Freire (2021) se
relaciona con la familiaridad que se atiende al usuario; finalmente Izquierdo (2018)
menciona que los aspectos tangibles, representa a los aspectos de infraestructura

de la institucion entre los cuales tenemos equipos y medios de comunicacion.

Todos son diferentes cuando se trata de “servicios”, que es un concepto vago
y complejo porque son heterogéneos, intangibles y perecederos en términos de
produccion y consumo Pakurar et al. (2019) el servicio es visto como un proceso
(dinamico) que brinda soluciones a los problemas de los clientes y proporciona
resultados beneficiosos para los clientes, Polyakova & Mirza (2015) no se propone
un concepto Unico, sino que la calidad del servicio puede referirse a la evaluacion
integral de los servicios por parte de los usuarios cuando cumplen con las

expectativas y la satisfaccion.

La conceptualizacion de calidad del servicio, en el campo de la salud, en

relacion a su comprobacién es complicado, ya que este tipo de servicio, a diferencia
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de los bienes industriales, es intangible. Ademas, por su intangibilidad, dependera
de la interaccion entre los procesos del servicio, los usuarios y los proveedores del
servicio Vallejo (2016) la calidad de la atencidon también es un componente clave
en el camino hacia el derecho a la salud y la equidad. Organizacion Mundial de la
Salud (2020) el estado peruano es responsable de la adecuada prestacion de los
servicios sanitarios a la ciudadania en general en condiciones aceptadas en
seguridad, acceso y calidad. En la normativa nacional del Peru, esto corresponde
a la (ley general de salud Ministerio de Salud, 2020)

Se afirma que la satisfaccién es una actividad individual, en el cual ha
intervenido solo la calidad de servicio del personal de en un determinado
establecimiento, sustancialmente depende de la efectividad percibida, por el cual
finalmente se vera la satisfaccion (Fan et al. 2017)

Se han propuesto varios modelos de calidad de servicio, centrandose en los
siguientes: El modelo nordico (europeo) propuesto por Grénroos, quien propone
dos dimensiones: "calidad funcional” (se refiere a como los usuarios reciben los
servicios disponibles para ellos) y "calidad técnica” ( se refiere a los resultados que
los consumidores logran cuando interactdan con organizaciones de servicios); a su
vez, cuentan con seis subsecciones: profesionalismo y habilidades, actitud y
comportamiento, disponibilidad vy flexibilidad, confiabilidad, persistencia y

reputacion y honradez (Polyakova & Mirza , 2015)

En cuanto a la “satisfaccién”, es un concepto subjetivo que se refiere al
sentimiento intimo de la experiencia del usuario y la evaluacion del servicio por
parte del usuario, que se utiliza para distinguir si una necesidad esta satisfecha o

si puede cumplir con las expectativas (Bustamante et al., 2019)

A su vez Mira et al. (2018) ha considerado la satisfaccion como una
sensacion que genera bienestar luego de adquirir un bien o servicio, respondiendo
y sobrepasando las expectativas. Tiene un componente subjetivo, puesto que se
relaciona de manera directa con diferentes creencias como: culturales, religiosas,

sociales, economicas, politicas, etc que cuenta cada usuario.
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Este concepto creara un sentimiento de alegria o decepcion por un servicio o
producto y esta relacionado con las preferencias del usuario; por tanto, la
satisfaccion se cuantifica siguiendo la opinion, y estos dos componentes basicos
son el servicio esperado (el nivel de servicio que espera recibir un cliente) y el
servicio adecuado (que corresponde al servicio minimo que los usuarios pueden
tolerar o aceptar) Bustamante (2019) o definida como satisfaccién del deseo, placer
o plenitud (Elegba & Adah, 2015)
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Se ha considerado una investigacion de tipo basico, la misma que pretende
lograr conocimientos precisos y detallados por medio de la comprobacion de
fundamentales hechos, fendmenos observables o de las relaciones que
establecen y que se interactian en las entidades CONCYTEC (2018). El
disefio del estudio es descriptivo (Hernandez & Sampieri, 2018)

3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo a la consideraciéon de la sustentacién teorica y los objetivos que
plantea Hernandez et al. (2014) el enfoque del estudio es cuantitativo Chen
(2018), disefio correlacional, el cual ha pretendido conocer la asociacion entre
las variables. Se utilizara un disefio de observacional, puesto que no existira
un control de las variables, transversal ya que se considerara una medicion y
no experimental puesto que la varaibles no seran manipuladas, Forero &
Gomez (2017) la recoleccion de la informacion se tomara directamente de los
usuarios.

Figura 1

Disefio de investigacion

n"
\

<~ —X

Dénde:

M: Usuarios de un centro de salud
X: Calidad de servicio
Y: Satisfaccion del usuario

r: Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

V.1. Calidad de atencion

Definicion conceptual: contiene dos aspectos basicos que permiten verificarlo
resultados y estandares, es decir, se revela al comparar los resultados
obtenidos, Sanabria et al. (2013) definicién operacional: aumento del servicio
de salud y por ende la probabilidad de la obtencién de un resulatado esperado
para los usuarios y pacientes (OMS, 2020)

V.2. Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: sensacion que genera bienestar luego de adquirir un
bien o servicio, respondiendo y sobrepasando las expectativas, Mira et al.
(2018) definicion operacional: definida como los resultados del procesamiento
de datos e informacion de los usuarios en esencia, las satisfacciones de las
personas atendidas reflejaran si el servicio de salud cumple o supera sus

expectativas (Febres & Mercado, 2020)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Totalidad de los elementos sobre el cual interesa obtener conclusiones y al
cual se somete a estudio o hacer inferencias Gamboa (2018) de acuerdo con
el estudio que se plantea, la poblacion esta integrada por 350 personas

(usuarios que son atendidos de forma mensual).

Los criterios de inclusion Salgado & Lévano (2018) todos aquellos que
integren la poblacion deberan cumplir ciertos criterios; se tomara a las
personas que acuden al establecimiento de salud, para ser atendidos por

diferentes enfermedades.

Los criterios de exclusion por Ramos (2019) son procesos mediante el cual
las personas, o grupos de ellas, no tienen acceso. Las personas que asisten
a un establecimiento de salud, que no pretenden ser atendidos por diferentes

enfermedades.
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3.3.2. Muestra

Subconjunto de la poblacién al que tienen acceso las personas, y debe ser
representativo porque frente a €l se realizan las mediciones pertinentes
Gamboa (2018). Se tomara una muestra de la poblacion, utilizando la
siguiente formula (Aguilar, 2005)

B Nz?px*q 3 350 * 1.96% * 0.5 % 0.5
TEE(N-D+ z22p*q 012 * (350 — 1) + 1.96% = 0.5+ 05

n

N = Poblacion usuarios de un centro de salud = 350
n = Tamafo de la muestra

p = Exito en porcentaje = 0.5

g = Fracaso en porcentaje = 0.5

z2% = Nivel de confianza = 1.96
E? = Error=0.1
3.3.3. Muestreo

Definida como una accién consistente obtenida de una parte elegida de la
poblacién es decir la muestra Alperin & Skorupka (2018). Para este estudio

se utilizé el tipo de muestreo probabilistico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun lo vertido por Katz et al. (2019) encuesta es una técnica que permite
obtener y elaborar interrogantes de manera rapida y con eficiencia.
Cuestionario, es definido por Meneses (2019) como un instrumento
estandarizado utilizado para el recojo de informacion. Para la presente
investigacion de aplicara una encuesta SERVQUAL, la cual ha sido
modificada, aprobada y de uso del Ministerio de Salud, dicha encuesta estara
constituida por 22 items y 5 dimensiones, a su vez permitira la identificacion
del nivel de calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios. La validez
se obtendra de diferentes investigaciones realizadas en el Pera (Zeithaml et
al., 1990)
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3.5. Procedimientos
Se recolectaran los datos luego de la ejecucién de la encuesta
denominada SERVQUAL, mediante un cuestionario aplicado a los usuarios,
guienes nos proporcionaran a través de una encuesta, informacién real y
relevante para la investigacion. Se realizara preguntas del nivel profesional
y especializado, para luego realizar un analisis de la informacion recogida.
Para ello se presentd un oficio establecimiento de salud de la region
Lambayeque, requiriendo autorizacién para el recojo de informacion a los
usuarios.
3.6. Método de analisis de datos
El procesamiento de la informacion se realizo, utlizando la
herramienta estadistica del SPSS26, cuyos resultados fueron presentados
en tablas y gréficos los que presentaron frecuencias y porcentajes para un
mayor entendimiento. Se emple6 el Rho Spearman para la medicion de la
relacion.
3.7. Aspectos éticos
Por autonomia, los participantes desarrollaron de forma voluntaria las
encuestas, proporcionado informacion veraz en sus respuestas. Se les
manifestd el objetivo de la investigacibn a su vez se ejecutd con un
profesionalismo estricto.
Por beneficencia, se ha considerado la moral y ética, ya que con ello se
obtuvo un mejor beneficio para los demas, como consecuencia los
resultados favorecieron a la institucion.
Por la no maleficencia, el presente estudio no busca de ninguna manera una
mala intencion que origine algun dafio al personal de la institucion y a los
gue contribuyeron en esta investigacion, por ello se solicitaron las
autorizaciones correspondientes. Con enfoque de justicia, todos los
colaboradores y personal de la institucion, fueron involucrados directamente
en el presente estudio sin ningun tipo de distincién y/o discriminacion
En lo que respecta a la informacion generada de esta investigacion esta ha
sido fidedigna, real y confiable, permitiendo que se entienda el procedimiento
de las fases de contratacién; por otro lado, se respetaron los lineamientos

establecidos por normas APA en su séptima edicion y guias.
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IV. RESULTADOS
Estos se han cefiido a los objetivos que se plantearon, por lo que se tuvo como
objetivo principal, determinar la relacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario de los usuarios que asisten a un centro de salud para

ser atendidos.

Tabla 1
Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Correlacion
Calidad del Satisfaccién
servicio del usuario
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 ,554™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 76 76
Satisfaccion del Coeficiente de ,554™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

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

Podemos observar, en la tabla 1 que los valores estadisticos procesados mediante
el programa SPSS26, han evidenciado suficiente informacién la cual ha permitido
deducir ver la asociativa significativa de la calidad del servicio y la satisfaccion que
tiene el usuario, el p. valor fue de 0.000, y un grado de correlacion positiva y fuerte
de 0.554 de la Rho de Spearman Hernandez et al. (2018). Dado los valores
obtenidos nos permiten manifestar que el usuario que recibe cierta atencién en un
centro de salud, e indica que habiendo recibido una calidad de servicio en un nivel
mayor, consecuentemente sera mayor su satisfacion. Asi mismo evidenciamos a
las variables bajo estudio que estan asociadas en sentido directo, es decir ambas

aumentan.

18



En la siguiente tabla, se muestran tablas cruzadas en la cual se encuentran la

satisfaccion y calidad de servicio, presentadas en porcentajes para un mejor
analisis y lectura.

Tabla 2

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Tabla cruzada calidad del servicio (Agrupada)* satisfaccion del usuario
(Agrupada)

Satisfaccion del usuario (Agrupada)

Insatisfecho Indiferente Satisfecho Total

Calidad del servicio Regular  Recuento 4 2 0 6
(Agrupada) % del total 5,3% 2,6% 0,0% 7,9%
Bueno Recuento 1 15 54 70

% del total 1,3% 19,7% 71,1% 92,1%

Total Recuento 5 17 54 76
% del total 6,6% 22,4% 71,1% 100,0%

Tal y como se muestra en la tabla 2, del 92.1% de los encuestados que
manifestaron tener una buena satisfaccion que se brinda en un centro de salud de
la region Lambayeque, el 71.1% menciono que tiene satisfaccion con las
atenciones que se le otorgan; por lo que podemos deducir que existe una buena
atencion en dicho centro de salud. No obstante, se aprecia un 19.7% que se
muestra indiferente con la satisfaccion del servicio, a pesar que tuvo una buena

calidad de servicio, es decir no muestra si se encuentra satisfecho o insatisfecho.
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El presente estudio cuenta con objetivos especificos, dentro de los cuales se ha
considerado comprobar si la dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion
de las personas que asisten a una atencion en un del centro de salud region

Lambayeque

Tabla 3
Dimension fiabilidad y satisfaccion del usuario

Correlacion
Satisfaccién del
Fiabilidad usuario
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,344™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,002
N 76 76
Satisfaccion del  Coeficiente de ,344™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,002 .
N 76 76

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

Segun lo que se observa en la tabla 3, se evidencia informaciéon estadistica que
permite deducir la relacion significativa encontrada de la dimension fiabilidad y la
satisfaccion de las personas que asisten a un centro de salud para ser atendidos,
en este caso el valor numérico de p. es 0.002, seguido de un Rho Spearman con
un valor de 0.344, por lo que resulta tener un grado de correlacion moderada y
positiva Hernandez et al. (2018). Por tanto los encuestados han manifiestado que
cuando se tiene mayor fiabilidad mayor sera su satisfaccioén en la atencién dada en
un centro de salud de la region Lambayeque, se muestra una asociacion directa ya

gue tanto la dimensién como la variable aumentan una de la otra.

20



En muchas veces cuando se asiste a un determinado centro sanitario se busca
tener seguridad en la atencién, por ello dentro de los objetivos especificados, se ha
plasmado comprobar si existe relacion de la dimension seguridad y la satisfaccion
de las personas que asistieron para una atencion, ya que se quiere conocer la

atencion que prestan el personal médico a los usuarios que lo requieren.

Tabla 4
Dimension seguridad y satisfaccion del usuario

Correlacion
Satisfaccion
Seguridad del usuario
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 4197
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 76 76
Satisfaccion del ~ Coeficiente de 4197 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 76 76

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

Segun lo que se observa en la tabla 4, se evidencia informaciéon estadistica que
permite deducir la significativa relacion que existe en la dimension seguridad y la
satisfaccion que tienen las personas que son atendidas en un centro de salud de la
region Lambayeque, tal y como se muestra el valor de p. es de 0.000 y se tiene un
Rho Spearman de 0.419 que indica una correlacion moderada y positiva Hernandez
et al. (2018) vemos que los encuestados han puesto de manifiesto que la dimension
seguridad tiene una asociacion directa con la satisfaccion de la personas que

buscaron ser atendidas, asi mismo al aumentar una la otra hace lo mismo.

21



Finalmente tenemos al objetivo especifico, el cual va a permitir determinar la
relacién de la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de las personas
que han sido atendidas en un determinado centro de salud de la region

Lambayeque.

Tabla 5

Capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario

Correlacién
Capacidad de Satisfaccion
respuesta del usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 -,108
Spearman respuesta correlacién
Sig. (bilateral) . 375
N 76 70
Satisfaccion del Coeficiente de -,108 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 375 .
N 70 76

Se observa en la tabla 5, la ausencia de informacion estadistica suficiente que
permite deducir una relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario, ya que se cuenta con un p. valor de 0.375, a su vez el valor que arroja para
el grado de correlacion es negativo con un Rho de Spearman de -0.108. Las
personas que han recibido una atencion en un determinado establecimiento de
salud, han manifestado que, si bien la dimension capacidad de respuesta del
personal que labora en el centro de salud es en cierta forma buena, esta no ha
significado que las personas hayan sentido una buena satisfaccion, apreciandose

gue no existe relacion de variables.
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V. DISCUSION

En la regién Lambayeque existe un centro de salud, en el cual acuden los
ciudadanos para ser atendidos en las diferentes especialidades que esté presente,
se consider6 realizar dicha investigacién en este lugar, dado que en los ultimos
afios existe una gran demanda del servicio sanitario, puesto que los ciudadanos
necesitan ser atendidos con un servicio de calidad. Pues ello ha permitido que se
conozca la existencia de una relacién de la calidad de servicio y satisfaccién que

han sentido las personas que han sido atendidas.

Del estudio de investigacion que se ha realizado se ha obtenido que los
resultados estadisticos procesados en software SPSS26 han evidenciado
suficiente informacion la cual ha permitido deducir la relacion significativa de la
calidad del servicio y la satisfaccion que tiene el usuario, el p. valor fue de 0.000, y
un grado de correlacion positiva y fuerte de 0.554 de la Rho de Spearman
Hernandez et al. (2018) Dado los valores obtenidos nos permiten manifestar que el
usuario que recibe cierta atencion en un centro de salud, e indica que habiendo
recibido una calidad de servicio en un nivel mayor, consecuentemente sera mayor
su satisfacion. Asi mismo evidenciamos a las variables bajo estudio que estan
asociadas en sentido directo, es decir ambas aumentan. Asi mismo se obtuvo que
del 92.1% de los encuestados que manifestaron tener una buena satisfaccion del
servicio que se brinda en un establecimiento de salud de la region Lambayeque, el
71.1% menciono que se encuentra satisfecho con la atencion que se le brinda, por
lo que podemos deducir que existe una buena atencion en dicho centro de salud.
No obstante, se aprecia un 19.7% que se muestra indiferente con la satisfaccion
del servicio, a pesar que tuvo una buena calidad de servicio, es decir no muestra si
se encuentra satisfecho o insatisfecho. De similar resultado se obtuvo en la
investigacion de Marquez et al. (2023) quien quizo determinar si la calidad del
servicio se relaciona con la satisfacion del usuario, reflejandose una alta relacion
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. De equivalente resultado
ha mostrado Portal (2022) quien realizé su investigacion, cuyo fin fue la

determinacién de la relacion de la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario
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en una clinica de Lima, Se precisa que en el nivel bueno la satisfaccion llega aun
71%, regular 25% seguido de un 4% que indico un nivel bajo, concluyendo que si
existe asociacion alta y positiva de las variables en estudio, deduciendo que en una
calidad de atencion alta, mas seré la satisfaccion del usuario. Por otro lado Gamarra
(2023) ha desarrollado su investigacién que tuvo como proposito determinar la
relaciéon de la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, que es atendido en
un consultorio externo de una clinica de la ciudad de Chiclayo. Del proceso de la
informacion se obtuvo los resultados siguientes: el 56.5% manifesto tener una
satisfaccion en la atencion brindada; en tanto un 49% manifesto haber recibido una
buena calidad de servicio, sintiendose un 45% satisfechos, de la conclusion se
manifiesta que al ser el valor del estadistico de prueba Rho Spearmen de 0.736 y
un p<0.05, se determina la existencia de una relacion fuerte, directa y significativa
entre las variables satisfaccion del usuario y la calidad del servicio, en una consulta
externa. Dichos resultados coinciden con la teoria que plantea la OMS (2020), la
cual busca definir la calidad de la atencion como el aumento del servicio de salud y
por ende la probabilidad de la obtencién de un resultado esperado para los usuarios
y pacientes. Dicha definicibn es sustentada y fundamentada en conocimientos
probados de investigacion, que llevan al logro de impartir salud para todos quienes
lo necesitan. Los paises en el mundo realizan esfuerzos para conseguir la salud en
sus ciudadanos, sumado a ello se debe tener especial cuidado con la calidad de
atencion en los usuarios. A su vez Mora (2011) nos plantea que la calidad tiene
diferentes definiciones por lo que se dice que es; la valoracion, aprobacion de
determinaciones, cumplimiento de algun requisito exigido, la busquedad de la no
perdida del cliente en la obtencién de un producto o servicio, la expectativa del
usuario se ve superada. Por lo que es definida como el trabajo, acciones y el
beneficio que va a producir en el consumidor satisfaccion. Sin duda hemos podido
comprobar a traves de los resultados y lo estudios ya realizados por diferentes
investigadores, que al brindar las instituciones u organizaciones una buena calidad
de servicio a los usuarios, estos sentiran satisfaccion en el servicio otorgado, es

decir que, a una mejor calidad de servicio, mejor es la satisfaccion.

En tanto, unos de los propositos especificos que busca determinar la
correlaciéon de la dimensién fiabilidad y la satisfaccion de las personas que buscaron

ser atendidas en un determinado establecimiento de salud, se menciona que la
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fiabilidad en este caso se ha obtenido de la atencion que ha brindado el personal
en cuanto amabilidad de brindar informacion, respeto del orden de llegada, la
disponibilidad inmediata de la documentacion, y de la facilidad para la obtencién de
una cita médica; a todo ello dicha relacion entre el factor fiabilidad y la satisfaccion
se evidencia informacion estadistica que permite deducir la relacion significativa
encontrada de la dimension fiabilidad y la satisfaccion de las personas que asisten
a un centro de salud para ser atendidos, en este caso el valor numérico de p. es
0.002, seguido de un Rho Spearman con un valor de 0.344, por lo que resulta tener
un grado de correlacion moderada y positiva Hernandez et al. (2018) por tanto los
encuestados han manifiestado que cuando se tiene mayor fiabilidad mayor sera su
satisfaccion en la atencién dada en un centro de salud de la region Lambayeque,
se muestra una asociacion directa ya que tanto la dimensiéon como la variable
aumentan una de la otra. Por tanto dicho resultado es similar al de Varela et al.
(2020) cuyo fin de su trabajo investigativo busca identificar del paciente su
satisfaccion luego de asistir a una consulta externa en un centro de salud, como
resultados del proceso de la informacion los pacientes manifiestan su satisfaccion
en las atenciones brindadas, dejando ver que las dimensiones de fiabilidad,
seguridad y sensibilidad, son puestas en practica por el personal del hospital.
Corroborandose que la calidad en un determinado servicio hacia las personas es
de gran importancia. Los usuarios buscan constantemente productos y servicios de
calidad, Mosadeghrad (2013) las organizaciones que brindan servicios necesitan
diferenciarse de otras organizaciones para mantenerse competitivas en el mercado
y seguir siendo competitivas, y esto se logra a través de servicios de calidad. De
las dimensiones de la calidad de servicio, segun Zeithaml et al. (1990) la perceccién
de un servicio define la calidad de este, ya que se produce entre la interaccién entre
el usuario y componenentes de una institucion que presta servicio, plateandose las
siguientes: Aspectos tangible, viene hacer el aspecto fisico de la organizacion
(limpieza, equipos, instalaciones, material de comunicacion); Fiabilidad, son las
caracteristaicas en las que se oferta un servicio que implica tener seguridad y
cuidado; Capacidad de respuesta, esta relacionada con la rapidez y disposicién del
servicio el cual tiene que ser oportuno; Seguridad, se basa en el conocimiento y la
prestacion del servicio que brindan los trabajadores de la organizacion, asi como

deben inspirar credibilidad y confianza; y Empatia, el trabajador tiene que tener la
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capacidad para la atencion del usuario, respondiendo al interes y necesidad de
este.

En cuanto al objetivo especifico, que tiene la comprobacion de la existencia
de alguna relacién de la dimension seguridad y la satisfaccién de las personas que
han sido atendidas en un determinado establecimiento de salud; bien se sabe que
cuando una persona asiste a un centro de salud, busca tener seguridad en cuanto
a los profesionales que atienden como los médicos, enfermera y técnicos, si estos
respetan la privacidad, que se le realice un examen minucioso y completo, que
absuelva las dudas o preguntas que se tiene, y que el profesional inspire confianza.
Se evidencia informacion estadistica que permite deducir la significativa relacion
gue existe en la dimension seguridad y la satisfaccion que tienen las personas que
son atendidas en un centro de salud de la region Lambayeque, tal y como se
muestra el valor de p. es de 0.000 y se tiene un Rho Spearman de 0.419 que indica
una correlacion moderada y positiva Hernandez et al. (2018) vemos que los
encuestados han puesto de manifiesto que la dimensidn seguridad tiene una
asociacion directa con la satisfaccion de la personas que buscaron ser atendidas,
asi mismo al aumentar una la otra hace lo mismo. De similares resultados en su
estudio fueron Febres & Mercado (2020) luego del procesamiento de la informacion
recogida, se tuvo un alto nivel de satisfaccion es decir las variables se relacionan
directamente. Por consiguiente, Canzio (2019) present6 los siguientes resultados
la dimension mas relavente fue la capacidad de respuesta, seguida del elemento
tangible, seguridad, fiabilidad y la empatia, todas con un p<0.05. Teniendo una
asociacion con un p de 0.000 y Rho de Spearman de 0.538, indicando una relacién
significativa, directa y moderada entre las variables. De las bases teéricas se
menciona que la calidad se ha convertido hoy en dia en un factor de suma
importancia en la existencia de la persona. Los ciudadanos buscan constantemente
productos y servicios de calidad Mosadeghrad (2013) las organizaciones que
brindan servicios necesitan diferenciarse de otras organizaciones para mantenerse
competitivas en el mercado y seguir siendo competitivas, y esto se logra a través
de servicios de calidad. Segun Zeithaml et al.(1990) la perceccion de un servicio
define la calidad de este, ya que se produce entre la interaccion entre el usuario y

componenentes de una institucion que presta servicio, de la dimension seguridad
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esta se basa en el conocimiento y la prestacion del servicio que brindan los
trabajadores de la organizacion, asi como deben inspirar credibilidad y confianza.
Por lo que en este resultado se muestra que en un centro de salud de la region
Lambayeque, se brinda confianza y credibilidad por parte de los profesionales de
la salud, ello hace que la satisfaccion del servicio se relacione con la dimension de

seguridad.

Muchas veces hemos observado que los ciudadanos que acuden a un centro
de salud, buscan obtener una buena calidad del servicio, entre uno de los
componentes que podemos mencionar esta la capacidad de respuesta, que viene
hacer la premura y disponibilidad que realizan los trabajadores a fin de satisfacer
las necesidades del usuario, en este estudio el factor de capacidad de respuesta
referido a la atencion que se brinda en las diferentes areas como farmacia,
admision, caja, y triaje, de un centro de salud; otros de los fines que se ha
pretendido en este estudio de investigacion es comprobar si la capacidad de
respuesta esta de alguna forma relacionada con la satisfaccion de la personas que
han sido atendidas en un establecimiento de salud de la region Lambayeque la
ausencia de informacion estadistica suficiente que permite deducir una relacion de
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario, ya que se cuenta con un p.
valor de 0.375, a su vez el valor que arroja para el grado de correlacion es negativo
con un Rho de Spearman de -0.108. Las personas que han recibido una atencion
en un determinado establecimiento de salud, han manifestado que, si bien la
dimension capacidad de respuesta del personal que labora en el centro de salud es
en cierta forma buena, esta no ha significado que las personas hayan sentido una

buena satisfaccion, apreciandose que no existe relacion de variables.

De similar resultado fue Valls & Abad (2019) en el cual se aprecia que un
57% obtuvo satisfaccion con el sistema de salud, un 54% manifesté su satisfaccion
con el médico de familia, y un 55% indico tener satisfaccion de atencion con el
especialista, por lo que se establecié una influencia significativa y positiva en los
ingresos hospitalarios, médicos especialistas, en tanto se influye negativamente en
las intervenciones de operacion. De los equipos el tomégrafo y el indice de infeccion
han influido de manera negativa en la satisfaccién del servicio nacional de salud,

por lo que la permanencia en promedio en el hospital ha generado una negativa

27



relaciéon con la satisfaccion de los médicos de familia y especialistas Polyakova &
Mirza (2015) nos hace mencidn que el modelo nordico (europeo) propuesto por
Gronroos, quien propone dos dimensiones: “calidad funcional”" (se refiere a como
los usuarios reciben los servicios disponibles para ellos) y "calidad técnica" (se
refiere a los resultados que los consumidores logran cuando interactian con

organizaciones de servicios).
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VI.

CONCLUSIONES

1. En esta investigacion se ha podido comprobar que la calidad del servicio

y la satisfaccion estan asociadas de manera directa, dado que se cuenta
con un p. valor de 0.000, y un grado de correlacion positiva y fuerte de
0.554 de la Rho de Spearman Hernandez et al. (2018). Asi mismo la
hipotesis que se planteo en esta investigacion es aceptada al comprobar

gue existe relacidn en las variables estudiadas.

En cuanto a unos de los propdsitos de este estudio como es la dimensién
de fiabilidad se ha determinado que existe asociacién con la satisfaccién
de las personas que fueron atendidas en un establecimiento de salud,
puesto que en este caso el valor numeérico de p. es 0.002, seguido de un
Rho Spearman con un valor de 0.344, por lo que ha resultado tener un

grado de correlacion moderada y positiva Hernandez et al. (2018)

Otras de las conclusiones en relacion a la seguridad se ha determinado
gue existe asociacion con la variable satisfaccion, tal y como se muestra
el valor de p. es de 0.000 y se tiene un Rho Spearman de 0.419 que indica
una correlacion moderada y positiva Hernandez et al. (2018). Vemos que
los encuestados han puesto de manifiesto que la dimension seguridad

tiene una asociacion directa

Finalmente, otro objetivo en este estudio, se concluye que no existe una
asociacion, es la satisfaccion y la dimensién capacidad de respuesta de
usuarios que fueron atendidos en un determinado centro sanitario de la
region Lambayeque, en este caso se encontré un p. valor de 0.375 y se

muestra un grado de correlacion negativo, Rho de Spearman de -0.108.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Considerando, que se ha comprobado que la calidad del servicio esta

relacionada significativamente con la variable satisfaccion del usuario en
un centro de salud de la region Lambayeque, dicho resultado ha sido
basado en las teorias de la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario.
Se sugiere a los directivos del mencionado centro de salud, planteen
estrategias a través de un plan de mejoramiento, a fin de una mejorara en

la calidad de atencion.

. Por su parte la dimensioén fialibilidad y la satisfaccién de los usuarios de un

centro de salud region Lambayeque, la cual tiene una positiva correlacion
y es moderada con un Rho de Spearman de 0.344. Se recomienda
capacitar a los trabajadores de las areas administrativas con profesionales
expertos en la calidad del servicio, a fin de dichos servidores brinden una

mayor amabilidad y respeto de los procedimientos que realiza el usuario.

. En tanto la dimension seguridad la cual se ha comprobado su significativa

relacion con la variable satisfaccion del usuario, la cual tiene un valor de
Rho Spearman de 0.419, siendo esta una correlacion positiva y moderada.
Se sugiere a los directivos plantear programas inductivos, cuyo fin permita
a los profesionales de la salud se relacionen con sus pacientes, creando en
los usuarios la seguridad que se busca; ademas de que se organice
eventos entre los profesionales de la salud y otros de diferentes centros de
salud, con la finalidad de acrecentar la competencia que dara lugar a una

buena calidad de servicio.

. Finalmente, dado los valores numéricos encontrados con un p. valor de

0.375 mayor a 0.05, a su vez el valor de la Rho de Spearman de -0.108
determinando una correlacion negativa; por lo que no existe relacion.
Resulta necesario capacitar al personal a fin de que este atienda en un
menor tiempo posible, a su vez se sugiere ampliar el horario de atencion ya

gue solo se atiende en un solo turno.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

pooliticas, etc que cuenta
cada usuario. Mira et al.
(2018)

Mercado (2020)

Administrativa

atencion médica

La sefializacién y carteles de
orientacion en el centro de
salud

Los tramites que realiz6 en el
area de admision

El tiempo que permanecio en
espera de ser atendido

La comodidad en sala de
espera

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIEERSIONES INRIEAPEINES MEDICION
La informacion recibida acerca
Sensacién que genera de su condicién de salud
bienestar luego de adquirir La claridad con que el medico
i o le explico sobre el tratamiento a
un bien o servicio, | Resultados del sequi
guir
respondiendo y | procesamiento de datos e Informacién brindada por el
sobrepasando las | informacién de los L médico
Clinica
expectativas. Tiene un | usuarios, quienes Trato por parte del médico y
componente subjetivo, | percibirdn sus expectativas enfermera
debido a la relacion | en el servicio de salud. En La duracion de la consulta O@nal, tipo
V.1 Likert: 1-5
Satisfaccion del | directa  de  diferentes | esencia, la satisfaccion del El cuidado de su intimidad
usuario creenccias como: | usuario refleja si el servicio personal durante la atencion
- médica
culturales, religiosas, | de salud cumple o supera Tiempo transcurrido desde que
sociales, economicas, | sus expectativas. Febres y solicité la cita hasta la fecha de

42



La facilidad para sacar una
nueva cita o cita de control

V. 2 Calidad de
servicio

Calidad

aspectos basicos que

incluye dos
permiten verificarlo:
resultados y estandares,
es decir, se revela al
comparar los resultados
obtenidos en el proceso
(parcial o total) con unos
requisitos
predeterminados
(estandares). Sanabria

et al. (2013)

Aumento del servcio de
salud y por ende la
probabilidad de la
obtencion de un
resulatado esperado para
los usuarios y pacientes.
Dicha

sustentada y

definicion es

fundamentada en
conocimientos  probados
de investigacién, que
llevan al logro de impartir
salud para todos quienes

lo necesitan. OMS (2020)

Aspecto tangible

Equipos médicos
infraestructura del centro de
salud

Fiabilidad

Valoracién médica. Solucién o
tratamiento Habilidades del
personal Orientacion sobre
cuidados Explicacion del
procedimiento

Capacidad de

Disponibilidad de procesos
respuesta rapidos
Seguridad Trato Respuestas
Disposiciones
Empatia Calidad Satisfaccion general

Adhesién

Ordinal, tipo
Likert: 1-5
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Anexo 2. Cuestionario

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
RM N°527-2011/MINSA

Establecimiento de Salud | N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN UN
CENTRO DE SALUD DE LA REGION LAMBAYEQUE

Fecha: /| | |

Estimado usuario (a), nos gustaria conocer su opinion sobre la calidad de atencion que recibio
en el servicio de consulta externa en este centro de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su colaboracion

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) ( )
1. Condicién del encuestado
Acompafante ( )

2. Edad

Masculino ( )

3. Sexo Femenino ( )

Sin estudios
Educ. Primaria
4, Nivel de estudio Educ. Secundaria
Educ. Superior

Técnico
Educ. Superior
Universitario

5. Tipo de usuario Nuevo
Continuador

Menos de 10 minutos (
Tiempo de espera para ser atendido en De 10 a 30 minutos  (
consulta desde que lleg6 al centro de salud De 30 a 50 minutos  (
Mas de 50 minutos  (

N — '

Tiempo que durd su atencién médica Menos de 10 minutos (
De 10 a 20 minutos  (
De 20 a 30 minutos  (
Méas de 30 minutos (

~— N

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
RM N°527-2011/MINSA

Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion
en el servicio de Consulta Externa de este centro de salud. Teniendo en cuenta el
siguiente criterio: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indeciso,

4: De acuerdo y 5: Totalmente de acuerdo

NO

Preguntas

01

¢El personal de informes, se mostré amable y le brind6 informacion de
forma clara sobre el procedimiento a realizar para ser atendido?

02

¢ Su atencién se realizé respetando el horario programado?

03

¢, Se respeté la programacion y el orden de llegada para ser atendido en
consulta médica?

04

¢, Al momento de ingresar a consulta médica, su historia se encontraba
disponible?

05

¢, Considera que es facil obtener citas médicas?

06

¢La atencion en el area de farmacia fue rapida?

07

¢La atencion en el area de admision fue rapida?

08

¢La atencion en el area de caja fue rapida?

09

¢En el area de triaje, fue atendida (0) inmediatamente?

10

¢,Durante su atencion en el consultorio se respeté su privacidad?

11

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

12

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

13

¢ El médico u otro profesional que le atendio le inspird confianza?

14

¢El médico u otro profesional que le atendi6 le traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

15

¢ El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

16

¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y
paciencia?

17

¢ Usted comprendio la explicacién que le brindd el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencién?

18

¢Usted comprendio la explicacion que el médico u otro profesional
le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud?

19

¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes?

20

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad?

21

¢ El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los
pacientes?

22

¢ El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencién?
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&l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN

GESTION PUBLICA

Califique la calidad de servicio que el centro de salud le ha ofrecido. Teniendo en
cuenta el siguiente criterio: 1: Muy insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Indiferente,

4: Satisfecho y 5: Muy satisfecho

NO

Preguntas

01

Tiempo transcurrido desde que solicito la cita hasta la fecha de
atencion médica

02

La sefalizacién y carteles de orientacién en el centro de salud

03

Los tramites que realizé en el &rea de admision

04

El tiempo que permanecio en espera de ser atendido

05

La comodidad en sala de espera

06

La facilidad para sacar una nueva cita o cita de control

07

La informacion recibida acerca de su condicion de salud

08

La claridad con que el médico le explicé sobre el tratamiento a
seguir

09

Informacion brindada por el médico

10

Trato por parte del médico y enfermera

11

La duracion de la consulta

12

El cuidado de su intimidad personal durante la atencion médica
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Anexo 3. Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,953 22

La validez se realiz6 a través de juicio de expertos por tres trabajadores del sector
publico y de salud. En cuanto a la confiabilidad, el instrumento 1 que medié la
calidad del servicio tuvo un alfa de cronbach de 0.953 teniendo una confiabilidad
de excelente, segun Chaves y Miranda, (2018) lo indicado en su tabla de
interpretacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,941 12

La validez se realizo a través de juicio de expertos por tres trabajadores del sector
publico y de salud. En cuanto a la confiabilidad, el instrumento 2 que medi6 la
satisfaccion del servicio tuvo un alfa de cronbach de 0.941 teniendo una
confiabilidad de excelente, segun Chaves y Miranda, (2018) lo indicado en su tabla
de interpretacion

Escala de interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta

0,41a0,60 Media
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Nota. Tomado de Palella y Martins (2012, p. 169). Metodologia
de la investigacion cuantitativa.
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Tablas de interpretacion de Alfa de Cronbach ﬁ | PFA

[0:0. Inaceptable
[0.5: 0. Pobre
[0.6:0. Debil
[0.7: 0. & Aceptabl
[0.8 ; 0. Bueno

[09:1)

Chavez-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018)

Chivez-Barboza, E. v Rodrigues-Miranda, L (2018). Andlisis de y validez de ‘ sobee entornos personales de aprendizaje
(PLE), Revista Ensayos Pedogdgicos, 13{1), pp. 71-106. Mtp://dx doi 0rg/10.15359/rep 1314

https://dx.doi.org/10.15359/rep.13-1.4

Correlaciones
Rotectn de
Engagement Personad
Rho de Spearman Engagement Coetoenie de cometacon 1 000 A6~
S (thaterw) a0
N 59 56
Rotactn de Personal  Cosficiente de cometacon @y 1.000
S (tkateraf) 000
N M L

** La comelacain e sandicatve en of nveld 0 01 (belateral)

Segun lo observado en la tabla “x" se cuenta con suficiente
evidencia estadistica para inferir que la variable engagement se
relaciona significativamente con la variable rotacién de personal
con un p.valor de 0,000; y se tiene ademds, un grado de
correlacion positiva moderada segin la Rho de Spearman de
0,469.



Anexo 4. Evaluacion de experto

% 1| ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones
FIABILIDAD 2134 a]2z][3]4 2 [ 3] a R
01 ¢El personal de informes, se mostré amable y le brindé informacién de X X X
forma clara sobre el procedimiento a realizar para ser atendido?
02 ¢Su atencidn se realizé respetando el horario programado? X
03 éSe respeto la programacion y el orden de llegada para ser atendido en x x X
consulta médica?
04 | ¢ Al momento de ingresar a consulta médica, su historia se encontraba B X
disponible? i
05 | ¢ Considera que es facil obtener citas médicas? X X X
N° | CAPACIDAD DE RESPUESTA
o1 éLa atencién en el area de farmacia fue rapida? X X X
02 | ¢La atencién en el area de admisién fue rapida? X X X
03 éLa atencidn en el area de caja fue rapida? X X X
04 | ¢En el area de triaje, fue atendida (o) inmediatamente? X X X
N° SEGURIDAD
o1 ¢Durante su atencién en el consultorio se respeté su privacidad? X X X
02 ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un examen & X X
completo y minucioso?
03 ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brind6 el tiempo X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?
04 | ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspiré confianza? X X X
N° EMPATIA
o1 ¢El médico u otro profesional que le atendid le traté con amabilidad,
respeto y paciencia? A X a
02 ¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y x x =
paciencia?
03 ¢El personal de admisién le traté con amabilidad, respeto y 2 = %
paciencia?
04 éUsted comprendid la explicaciéon que le brindé el médico u otro
profesional sobre su salud o resultado de su atencién? { 3 % B o ML
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Y

05 | ¢Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro profesional

le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud? s X
N° | ASPECTOS TANGIBLES
01 | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron

adecuados para orientar a los pacientes? = 5
02 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron

con bancas o sillas para su comodidad? X .
03 | ¢El establecimiento de salud contd con bafios limpios para los

pacientes? X X
04 | ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los

materiales necesarios para su atencion? X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

r 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel

|
o

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. BARRANTES QUIROZ MARIA MAGDALENA: 16402634

Especialidad del validador (a): Economista Maria Magdalena Barrantes Quiroz - DOCTORA EN ECONOMIA

'Claridad: EI item se comprende faciimente, es decr, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

7 J:Q&/;:’J

Firma del experto informante

14 de julio de 2023
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2» 1| ESCUELA DE POSGRADO

i<

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherenciaz Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

CLINICA 2 3 4 1 2 3 4 2 3 4

01 La informacidn recibida acerca de su condicion de salud X X X

02 La claridad con que el médico le explicé sobre el tratamiento a seguir X X X

03 Informacién brindada por el médico X X X

04 Trato por parte del médico y enfermera X X X

05 La duracién de la consulta X X X

06 El cuidado de su intimidad personal durante la atencion médica X X X

Ne° ADMINISTRATIVA

01 Tiempo transcurrido desde que solicitd la cita hasta la fecha de atencién médica X X X

02 La sefializacién y carteles de orientacion en el centro de salud X X X

03 Los tramites que realizé en el area de admisién X X X

04 El tiempo que permanecié en espera de ser atendido X X X

05 La comodidad en sala de espera X X X

06 La facilidad para sacar una nueva cita o cita de control X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel ] 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. BARRANTES QUIROZ MARIA MAGDALENA: 16402634

Especialidad del validador (a): Economista Maria Magdalena Barrantes Quiroz - DOCTORA EN ECONOMIA

vf J‘ZIQ&-/\;}

Firma del experto informante

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

14 de julio de 2023
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& || ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones

FIABILIDAD 1 [2[]3J]4[1]2]3[4[1][2]3]4

01 | ¢El personal de informes, se mostré amable y le brindé informacion de X X X
forma clara sobre el procedimiento a realizar para ser atendido?

02 | ¢Su atencion se realizé respetando el horario programado? X X X

03 | ¢Se respetd la programacion y el orden de llegada para ser atendido en X X X
consulta médica?

04 | ¢ Al momento de ingresar a consulta médica, su historia se encontraba X X X
disponible?

05 | ¢ Considera que es facil obtener citas médicas? X X X

N° | CAPACIDAD DE RESPUESTA

01 | ¢La atenci6n en el drea de farmacia fue rapida? X X X

02 | ¢La atencién en el drea de admision fue rapida? X X X

03 | ¢La atencién en el drea de caja fue rapida? X X X

04 | ¢En el area de triaje, fue atendida (o) inmediatamente? X X X

N° SEGURIDAD

01 | ¢Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad? X X X

02 | ¢El médico u otro profesional que le atendio le realizaron un examen < X X
completo y minucioso?

03 | ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brind6 el tiempo . X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

04 | ¢El médico u otro profesional que le atendid le inspir6 confianza? X X X

N° | EMPATIA

01 | ¢El médico u otro profesional que le atendié le traté con amabilidad, " % %
respeto y paciencia? -

02 | ¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y " : "
paciencia?

03 | ¢El personal de admision le traté con amabilidad, respeto y « g g
paciencia?

04 | ¢Usted comprendio la explicacién que le brindé el médico u otro » v g
profesional sobre su salud o resultado de su atencién?
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05 | ¢Usted comprendid la explicaciéon que el médico u otro profesional
le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su salud? B P -
N° | ASPECTOS TANGIBLES
01 | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes? % x x
02 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad? S - X
03 | ¢El establecimiento de salud cont6 con bafios limpios para los % § g
pacientes?
04 | 4El consultorio donde fue atendido conté con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su atencion? B X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Elvia Jesis Sanchez Santisteban

r 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel 4, Alto nivel

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 42734818

Especialidad del validador (a):Contador Publico Colegiado — Magister en Gestién Publica

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

CFC Ebva . Sencher Santstebas

Firma del experto informante

14 de julio de 2023

54



g 1 | ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad* Coherencia? Relevancia?® Observaciones/
Recomendaciones

CLINICA 1 2 3 4 1 2 3 4 2 3 4

01 La informacioén recibida acerca de su condicién de salud X X X

02 La claridad con que el médico le explicé sobre el tratamiento a seguir X X X

03 Informacién brindada por el médico X X X

04 Trato por parte del médico y enfermera X X X

05 La duracién de la consulta X X X

06 El cuidado de su intimidad personal durante la atencién médica X X X

N° ADMINISTRATIVA

01 Tiempo transcurrido desde que solicité la cita hasta la fecha de atencién médica X X X

02 La sefalizacién y carteles de orientacién en el centro de salud X X X

03 Los tramites que realizé en el drea de admisién X X X

04 El tiempo que permanecio en espera de ser atendido X X X

05 La comodidad en sala de espera X X X

06 La facilidad para sacar una nueva cita o cita de control X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

L 1. No cumple con el criterio l 2. Bajo Nivel 1 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Elvia Jesus Sanchez Santisteban DNI: 42734818

Especialidad del validador (a): Contador Publico Colegiado — Magister en Gestién Publica

Claridad: El item se comprende facimente,
sintactica y semantica son adecuadas.

decir, su

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta

midiendo

El item es

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension

o importante, es decir debe ser incluido

No aplicable [ ]

CPC_ Eivia | Simcher Saatisteban

Firma del experto informante

14 de julio de 2023
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INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

SANCHEZ SANTISTEBAN
ELVIA JESUS

DNI

42734818

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
10111721

0684-2021-UCV

052-134527

06/04/2020

08/08/2021

Fecha de emisién de la constancia:

01 de Julio de 2023

"'-i SUNEDU
T |
=

Firmado digitaimente por
Supenintendencia Nacional de Edu
Supenor Universtana
Wetivo: Servidor de
Agente automatizado
Fecha: 0107/2023 21:24:00-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién

CODIGO VIRTUAL 0001349972 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Ed i6n Superior Uni ia - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

(*) El presente documento deja constancia Ginicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Perti / (511) 500-3930
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia3 Observaciones/
Recomendaciones
FIABILIDAD 1 [2]3Jalal2[3]a|1]2]3]4a
01 | ¢El personal de informes, se mostré amable y le brindé informacién de X X X

forma clara sobre el procedimiento a realizar para ser atendido?

02 | ¢Su atencion se realiz6 respetando el horario programado? X X X

03 ¢Se respeté la programacion y el orden de llegada para ser atendido en x x X
consulta médica?

04 | ¢ Al momento de ingresar a consulta médica, su historia se encontraba x x X
disponible?

05 | ¢ Considera que es facil obtener citas médicas? X X X

N° | CAPACIDAD DE RESPUESTA

01 | ¢La atencion en el area de farmacia fue rapida? X X X

02 | ¢La atencién en el area de admisién fue rapida? X X X

03 | ¢La atencién en el area de caja fue rapida? X X X

04 | ¢En el 4rea de triaje, fue atendida (o) inmediatamente? X X X

N° | SEGURIDAD

01 | ¢{Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad? X X S

02 | ¢El médico u otro profesional que le atendié le realizaron un examen X X
completo y minucioso? &

03 | ¢El médico u otro profesional que le atendio, le brind6 el tiempo > " X

suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

04 | $El médico u otro profesional que le atendi6 le inspiré confianza? X X X
N° | EMPATIA
01 | ¢El médico u otro profesional que le atendié le traté con amabilidad,
respeto y paciencia? X s =
02 | ¢El personal de caja,/farmacia le traté con amabilidad, respeto y
paciencia? % - A
03 | ¢El personal de admisidn le traté con amabilidad, respeto y ¥ " -
paciencia?
04 | ¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico u otro - % %

profesional sobre su salud o resultado de su atenciéon?
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[05 | ¢usted compireth la explié;c}gn que el meédico u otro profesional =2 1 |
le brind6 sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para su salud? 3 5 5 vl
N° | ASPECTOS TANGIBLES ¥
01 | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientar a los pacientes? A . x_ [ = | 1P
02 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron
con bancas o sillas para su comodidad? X % A
03 | ¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios para lo
| pacientes? ) A n . p »_X__ o ]
04 | ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles y los
| materiales necesarios para su atencion? . xﬁ | . = X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Urupeque Garcia Myleidy Eufemia DNI: 47234757

Especialidad del validador (a): Mg. Myleidy Eufemia Urupeque Garcia CEP 73464 — Magister en GESTION Y SERVICIOS DE LA SALUD

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 14 de julio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

N° | DIMENSIONES / items Claridad! CoherenciaZ Relevancia’ i ';ébééfvaciones/
rendaciones
CLINICA 1 2 3 4 g b 2 3 4 1 2 3 4
01 La informacién recibida acerca de su condicién de salud X X X =
02 La claridad con que el médico le explicé sobre el tratamiento a seguir X X X ]
03 Informacion brindada por el médico X X X
04 Trato por parte del médico y enfermera X X X
05 La duracién de la consulta X X X
06 El cuidado de su intimidad personal durante la atencion médica X X X
N° ADMINISTRATIVA
01 Tiempo transcurrido desde que solicité la cita hasta la fecha de atencién médica X X X
02 La sefalizacién y carteles de orientacién en el centro de salud X X X
03 Los tramites que realizé en el area de admisiéon X X X
04 El tiempo que permanecio en espera de ser atendido X X X
05 La comodidad en sala de espera X X X
06 La facilidad para sacar una nueva cita o cita de control X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
l 3. Moderado nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Urupeque Garcia Myleidy Eufemia

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

4. Alto nivel

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 47234757

No aplicable [ ]

Especialidad del validador (a): Mg. Myleidy Eufemia Urupeque Garcia CEP 73464 — Magister en GESTION Y SERVICIOS DE LA SALUD

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

14 de julio de 2023

Firma del experto informante
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. y Superintendencia Nacional de
PERU | Ministerio de Educacion | qycacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de |dentidad
Numero de Documento de |dentidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacion

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

" CcODIGO VIRTUAL 0001365176

URUPEQUE GARCIA
MYLEIDY EUFEMIA
DNI

47234757

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO

Maestra en Gestion de los Servicios de la Salud
08/05/2023

0289-2023-UCV

052-203827

05/04/2021

01/09/2022

Fecha de emision de la constancia:
12 de Julio de 2023

e
4;_ SUNEDU
=
/4
Firmado digitalmente por:
Superintendencia Macional de Educacion
Supenor Universitana
Motivo: Servidor de

Agente automatizado
Fecha: 12/07/2023 18:46:47-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién
Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superii dencia Nacional de Ed ion Si ior Uni itaria - Sunedu

(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de cédigos o teléfono celular enfocando al cédigo QR. El celular debe poseer un software gratuito

descargado desde internet.

Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
probad di Decreto Sup N° 052-2008-PCM.

(") Elp deja ia Uni del registro del Grado o Titulo que se sefiala.

Calle Aldabas N° 337 - Urb. las Gardenias. Santiago de Surco - Lima - Pert / (511) 500-3930
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Anexo 5. Consentimiento informado

Consentimiento Informado (*)

Tiulo de kB IrvEstGEEION. ... e e e g e g
INVESHGAON (8) (B8 - rrroeooeoooooeomooeooeoeeeeeeeeeeoeeeen
Propdsito del estudio

Le imvitarnos a participar en b investigacién titulada ... -
cunyD ObEts 5 e e Esta Inmﬂgaﬁﬂn
es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de la camera profesional
......................... O ProgQrams ................, 98 8 Universidad Céser \allajo del
CRIAPUS e, aprobado por la autoridad comespondiente de la

Universidad ¥ eon &l permiso de la irabtucion

Procedimiento

5l usted decide participar en la iInvestigacidn =& realzand ko sigulents (Bnumerar log
procedimeentos del estudia):

1. Se realzard una encuesta o entrevista donde se recogeran dalos personales

¥ AlUnas preguntas sobne kb investgacksa titulada: = ..o
2 Esla encuesta o entrevista tendrd un tliempo aproximado de ... minuios 5-'
ea realzara en &l amblende de de la inakibcsdan

: . Las respuestas al cuestionaris o guia de enfrevisia seran
m:Hh:au:las ue.anm un mmers de identificacidn v, por lo tanbo, secdn
andnimas.

* Obligalono a partir de los 18 afios

2% INVESTIGA a
s+= UCvV
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Participacién voluntaria (principlo de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
parficipar o no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo 2in ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante |a existencia que NO existe niesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Baneficios (principlo de benaficencla):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzard a [a institucian
al término de la investigacion. No recibira ningln beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podrin convertirse en beneficio de la salud
plblica.

Confidencialidad (principlo de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la
iInvestigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasadd un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) {Apelidos y NOMBres) ......c.ooeeeeeeeeeeeeee emall: ..o
y Docente asesor (Apellidos y Nombres) ..........cccoeveeeeieceeee e email:
Consentimiento

Después de haber leldo los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

L T e T U
T L T4
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHERO ZURITA JUAN CARLOS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y satisfaccion del usuario de un
centro de salud de la Regidon Lambayeque", cuyo autor es MORALES LOPEZ LIDIA
MANUELITA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 30 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CHERO ZURITA JUAN CARLOS Firmado electrénicamente
DNI: 16689094 por: CZURITAJC el 05-08-
ORCID: 0000-0003-3995-4226 2023 16:36:46

Caddigo documento Trilce: TRI - 0627090

oo INVESTIGA
.m.' ucv



