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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion existente entre el nivel de satisfaccion y la calidad

de atencion a usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Materiales y Métodos: Estudio de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, de
disefio no experimental, transversal, correlacional. La muestra estuvo constituida
por 220 usuarios atendidos en el Centro de San Juan Bautista. Para la recoleccion
de datos se aplicaron: Cuestionario sobre Calidad de atencion percibida vy
Cuestionario sobre Satisfaccidn con la atencidn recibida adaptados por Hurtado.

Para el procesamiento de datos se utilizé el software IBM SPSS Statistics V. 26

Resultados: El 50.0% (110) de usuario refieren una calidad excelente y el 46.4%
(102) consideran la calidad bueno; el 79.5% (175) de usuarios se encuentran
satisfechos y el 20.5% (45) estan poco satisfechos con la atencion recibida. De los
usuarios que perciben la calidad de atencidn como excelente el 43.2% (95) se
encuentran satisfechos y el 6.8% (15) estan poco satisfechos. Por otro lado, el
46.4% (102) usuarios perciben la calidad como bueno, de los cuales el 34.1% (75)

se encuentran satisfechos y el 12.3% (27) se encuentran poco satisfechos.

Conclusiones: Existe relacion positiva muy baja entre el nivel de satisfaccién y la
calidad de atencion a usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho
2023, con un valor Rho de Spearman de 0.175, a un nivel de significancia 5%
(pvalue=0.009), esto quiere decir que a mejor calidad de atencion mas satisfechos

se encuentran los usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista.

Palabras claves: Satisfaccion del paciente, atencién de calidad, centro de salud,

empatia. (Fuente: DeCS).
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ABSTRACT

Objective: Determine the relationship between the level of satisfaction and the

quality of care for users of the San Juan Bautista Health Center, Ayacucho 2023.

Materials and Methods: Study with a quantitative approach, correlational level, non-
experimental, cross-sectional, correlational design. The sample consisted of 220
users served at the San Juan Bautista Center. For data collection, the following were
applied: Questionnaire on Perceived Quality of Care and Questionnaire on
Satisfaction with the Care Received, adapted by Hurtado. IBM SPSS Statistics V.

26 software was used for data processing.

Results: 50.0% (110) of users report excellent quality and 46.4% (102) consider the
quality good; 79.5% (175) of users are satisfied and 20.5% (45) are slightly satisfied
with the service received. Of the users who perceive the quality of care as excellent,
43.2% (95) are satisfied and 6.8% (15) are slightly satisfied. On the other hand,
46.4% (102) users perceive the quality as good, of which 34.1% (75) are satisfied
and 12.3% (27) are slightly satisfied.

Conclusions: There is a moderate positive relationship between the level of
satisfaction and the quality of care for users of the San Juan Bautista Health Center,
Ayacucho 2023, with a Spearman's Rho value of 0.175, at a 5% significance level
(pvalue=0.009). This means that the better the quality of care, the more satisfied the

users of the San Juan Bautista Health Center are.

Keywords: Patient satisfaction, quality care, health center, empathy. (Source:
MeSH).
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. INTRODUCCION

El presente trabajo aborda dos temas importantes en el sistema de salud, por una
parte, se tiene a la calidad de atencion y, consecuentemente, a la satisfaccion que
perciben cada usuario que son atendidos en el Centro de Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.

La Organizacion Mundial de la Salud, ha sefialado lo relevante que es brindar una
atencién de calidad, mas aun en el sector de salud’, esto teniendo en cuenta la
realidad universal; de modo que este trabajo se realiza porque, tanto en el foro
internacional como el nacional, la tematica de la atencidon de calidad resulta
trascendental.

En virtud a ello, se consigna al primer capitulo, la problematica que existe, no
unicamente en la atencion, sino también en la satisfaccion del paciente; esto desde
la vision internacional, asi como de entidades nacionales que dan cuenta de los
indices de calidad brindada en el sistema de salud y como lo perciben los usuarios.
Lo que ameritd desarrollar un estudio investigativo en San Juan Bautista, un distrito
de la provincia de Huamanga — Ayacucho, enfocado en su unico establecimiento
de salud que lleva el mismo nombre del distrito.

En ese orden de ideas, se presenta la investigacion bajo el propédsito de conocer
coémo se relacionan las figuras de satisfaccion y la calidad de atencién a usuarios
del referido establecimiento médico; de acuerdo a ello, el trabajo es presentado
bajo siete capitulos, dando a conocer antecedentes que reflejan la relacion tematica
de estudio, la base tedrica de cada variable, asi como el marco conceptual,
definiendo los términos basicos relevantes. Se ha estructurado y planificado la
metodologia que fue trabajada, concretando la investigacién cuantitativa, por lo que
se desarroll6 dos matrices: de operacionalizacidn y de consistencia; dando a
conocer que la participacién de encuestados fue en un numero de 220 pacientes,
las que fueron definidas bajo la ecuacion de poblacion finita. Se desarrollé bajo un
presupuesto y cronograma de cada actividad para su realizacion.

Finalmente, se presentan el listado de referencias bibliograficas que sirvieron para
la ejecucion del estudio y que se expresan bajo el respeto de reconocer el derecho
de autor.

Las autoras.

12



2.1.

. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de problema

La salud representa parte de las tematicas mas relevantes en el mundo de
la investigacion, debido a que ésta es resultado del reconocimiento de un
derecho de nivel internacional, porque toda persona tiene derecho a disfrutar
del mejor estado de salud posible, por lo que cada Estado debe garantizar
que éste se aplique con un acceso de atencion médica oportuna, aceptable

y con suficiente calidad®.

Sin embargo, a nivel mundial se ha identificado que la calidad del servicio,
en el ambito salud es desequilibrada, porque si bien se proclama la no
discriminacion, el buen trato, la disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad y
calidad, se evidenciaron desigualdades en la cobertura sanitaria universal,
lo que representa un desafio fundamental, pues alrededor de 2000 millones
de humanos tienen que afrontar gastos para su atencién médica, la cual es
catastrofica por el lado institucional, y empobrecedora por el lado social,

evidenciandose la penosa realidad?.

Otro importante dato estadistico generado en 8 paises correspondientes al
Caribe y Africa, muestran que sus servicios de salud son decadentes en
cuanto a su calidad, ya que sus indices de eficacia no logran lo deseado,
conociéndose una puntuacion favorable unicamente al 28%, 26% y 21%, en
atenciones prenatales, planificaciones familiares y atenciones infantiles
enfermos, respectivamente. En términos simples, los servicios de salud
brindado y evaluado en cuanto a su calidad no llegan ni a la tercera parte de

lo que deberia ser3.

Asimismo, en la coyuntura externa de la satisfaccion con la atencién de
salud, se evidencié en paises como Espafna que las satisfacciones que han
generado enfermeros/as y médicos han resultado estaticas, porque no se
observan cambios o mejoras para la sociedad atendida; se tuvo un
calificativo de -0.121 al funcionamiento de atenciones primarias

pertenecientes al sistema sanitario, calificandola decreciente, mientras que

13



en el seguimiento del médico y pediatra fue creciente en un calificado del
7,9394,

Ahora, a nivel nacional se ha hallado muchas barreras que complican
atenciones eficaces en los servicios de salud. El estudio de Soto (5) revela
que la atencion de calidad en el Peru es cuestionada en su trato al paciente,
la calidez y el humanismo, lo que se agrava con los deficientes recursos
materiales, lo que contraviene a la calidad conforme a estandares
recomendados, siendo notable cada deficiencia sus capacidades y acciones
resolutivas debido al escaso método de ayuda diagnodstica y escaso
equipamiento, asi como adquirir cada medicamento e insumo de manera
inadecuada. El sustento estadistico de lo mencionado esta en el 14% de tasa
de mortalidad producto de la atencién hospitalaria, debido a que el 53% de
infraestructura en los hospitales del MINSA son inadecuadas, donde el 68%
no cumple con el equipamiento basico y el 37% de los recursos humanos

son insuficientes®

A nivel local, la Defensoria del Pueblo® evidencié que en Ayacucho existe
una global deficiencia en los establecimientos de salud, escaso
medicamento y alto desabastecimiento, determinandose que esto situa en
riesgo a la poblacidbn en conjunto, especialmente a muchos de sus
habitantes, entre infantes, adolescentes y adultos mayores. Por otro lado, el
Ministerio de Salud” ha valorado y puesto en mira la calidad de atencién en
sus establecimientos, arrojando como resultado que el 39.4% de los usuarios

atendidos por el servicio de salud indicaron ser mala y deficiente.

Actualmente la satisfaccion es valorada por muchas investigaciones® porque
sostienen que a traveés de ésta puede conocerse la percepcion y resultado
de la experiencia de una persona frente a un servicio recibido, de modo que
en el servicio de salud resulta siendo un eje de evaluacidén en cuanto a las
atenciones brindadas al paciente. Un estudio nacional reciente de Febres et
al® ha dado a conocer que en un hospital peruano la satisfaccién de los
usuarios, antes y después de ser atendidos clinicamente, tuvieron una
aceptacion al 56%; es decir, una satisfaccion media, debiéndose proyectar y

trabajar para mejores resultados.
14



2.2,

2.21.

En ese sentido, la presente investigacién logra abordar la tematica antes
descrita, respecto a satisfaccion y calidad generadas del Centro de Salud
San Juan Bautista, establecimiento que atiende buena afluencia de
pacientes, quienes en el dia a dia y en la comunicacion social ponen en
evidencia que no estan satisfechos con el servicio de salud recibido,
observando que los principales indicadores de que la calidad sea minima
son las quejas por las horas de espera para sacar una consulta externa, o
en las atenciones tardias en los casos de emergencia cuando los pacientes
se encuentran en un estado critico fisico y psicoldgico, a la espera de que la
atencion médica por los profesionales de la salud, pueda reconfortarlo y sea

con la debida informacion y el buen trato, lo que parece no existir.

De modo que el estudio no soélo buscd poner en evidencia la realidad de la
salud publica en cuanto a la calidad brindada y la satisfaccion generada en
pacientes del referido establecimiento, sino también en proporcionar aportes
y recomendaciones para brindar posibles soluciones y que sirvan para
optimizar la atencion de acuerdo a indicadores de calidad médica en virtud
a las competencias del profesional de la salud; en ese entender, se escriben

las preguntas correspondientes:

Pregunta de investigacion
Pregunta general

¢ Cual es la relacion existente entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion en usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho
20237

2.2.2. Preguntas de investigacién especificas

P.E.1: ;Cual es la relacién existente entre la dimension fiabilidad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 20237

15



2.3.

2.3.1.

2.3.2.

P.E.2: ;Cual es relacion existente entre la dimensidén capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccidon de usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 20237

P.E.3: ;Cual es la relacion existente entre la dimensién seguridad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 20237

P.E.4: ; Cual es la relacion existente entre la dimension empatia y el nivel de

satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 20237

P.E.5: ;Cual es la relacion existente entre la dimension aspectos tangibles
y el nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho
20237

Objetivo general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion existente entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.

Objetivos especificos

0.E.1: Identificar la relacion existente entre la dimension fiabilidad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

0.E.2: Identificar la relacion existente entre la dimensién capacidad de

respuesta y el nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023

0.E.3: |dentificar la relacion existente entre la dimensién seguridad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

0.E.4: Identificar la relacion existente entre la dimension empatia y el nivel
de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

16



2.4.

0.E.5: Identificar la relacion existente entre la dimension aspectos tangibles

y el nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho
2023

Justificacion e importancia

Justificacion.

Resulté vital la ejecucidn investigativa porque, en la localidad donde se
desarrolld, no existen fuentes recientes sobre las dos tematicas de estudios,
por lo que identificd una necesidad de evidenciar la calidad de atencion, asi
como la satisfaccion experimentada por las personas asistentes al C.S. San
Juan Bautista; y porque su realizacion aporta mucho a la sociedad en su
conjunto, principalmente al establecimiento médico en aras de conocer su

realidad y ambiente de servicio y atencidn a sus pacientes.

En ese sentido, y tedricamente hablando, la investigacién se justifica porque
da a conocer que la satisfaccion provocada no unicamente se basa en la
calidad de los servicios, ésta también comprende cada una de sus
experiencias, en la que se reflejan indicadores que parten de la calidad y la
confiabilidad, sumandose a ello lo correspondiente a la credibilidad y
prestigio, los mismos que parten de las distintas areas laborales del
establecimiento en cuestion. Ademas, el aporte tedrico se enfocé en
proporcionar informacion relevante (de acuerdo a cada resultado

encontrado) respecto a la tematica calidad en base a la Norma Técnica 2007.

Metodolégicamente se tiene como base de justificacion el uso del método
cientifico, a través de instrumentos validos y confiables, respetando los

principios bioéticos entre ellos la autonomia del usuario.

En cuanto a la justificacién social, primero, el estudio genera una
sensibilizacion no sélo en quienes trabajan en el referido centro, tras conocer
los niveles de calidad de atencion y satisfaccion de sus pacientes, sino
también a la poblacién en su conjunto; segundo, el problema de las quejas

respecto a las atenciones médicas o asistenciales disminuira en tanto el
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2.5.

estudio brinda recomendaciones que se espera ponerse en practica en dicho
establecimiento, generando asi un mejor clima entre operadores de la salud
y pacientes. Ya que, a partir del afio 2008 se hall6 en vigencia hasta la fecha,
el Sistema de Gestion de la Calidad en Salud, dado por el MINSA',
estableciendo cada lineamiento de politicas sectoriales publicas a nivel
nacional, esta herramienta dispone cada principio y base conceptual, asi
como de cada objetivo que se establece en aras de las mejoras en cuanto al
tema calidad. Por lo que si se encuentra establecido la especificacion de
estandar e indicador segun a evaluar las atenciones en primer nivel, las

mismas que se dan de manera periodica.
Importancia.

De lo expuesto, resulta siendo importante para que se obtengan datos
objetivos de lo que sucede en los pasillos y salas de atencion médica en el
referido establecimiento médico; asimismo, es necesario para la comunidad
cientifica y académica que exista material bibliografico actualizado vy
disponible, en aras de tener mayor conocimiento de la realidad médica en la
sociedad ayacuchana, por lo que se generan recomendaciones en aras de
que los servicios de salud expresen los mayores y 6ptimos resultados en la

tematica calidad y en cuanto a la satisfaccion de la poblacion recurrente.
Alcances y limitaciones
2.5.1. Alcances

Alcance temporal: El presente estudio se realizdé en el periodo de

mayo a octubre del 2023.

Alcance espacial o geografico: La investigacion se desarrollé en el
C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Alcance social: Para el desarrollo del estudio se trabajé con una
muestra de 220 usuarios que concurren al C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.
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2.5.2.

Alcance metodoldgico: La tesis fue de enfoque cuantitativo, nivel
correlacional, disefio no experimental, transversal correlacional, tuvo
como objetivo determinar la relacion existente entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion a usuarios del Centro de Salud

San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Limitaciones

Teniendo en cuenta las coordinaciones y estrategias implementadas
para el desarrollo de la tesis, la principal limitaciéon fue el tiempo de
aplicacion de instrumentos, puesto que la proyeccion y ejecucion del
trabajo fue en promedio 06 meses; sin embargo, bajo una
coordinaciéon y constancia se lograron encuestar al numero de

personas que concurrieron al referido centro de salud.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes
De la fuente fisica y virtual revisada se ubicaron investigaciones relacionadas
a cada variable, es decir, de cada tematica investigativa, aportando de

manera valiosa.
Internacionales

Pérez Milian et al en Cuba-2020"" investigaron sobre la tematica
satisfaccion, que fue experimentada por usuarios que tuvieron asistencia
médica debido al Covid-19. Su objetivo fundamental consistié en realizar una
evaluacion a la satisfaccion de pacientes asistidos en un Hospital
Universitario Clinico Quirurgico. La metodologia empleada corresponde al
tipo descriptivo y transversal, por ser un estudio observacional, ejecutandose
la encuesta como técnica metodoloégica y su cuestionario denominado
SERVPERF como instrumento, con el que se hizo las evaluaciones a la
satisfaccion con la atencion médica, tomandose en cuenta dimensiones
como: seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. Se concluye
que los pacientes, en su mayoria, han expresado estar altamente satisfechos
con las asistencias y atenciones médicas que recibieron en el referido

establecimiento de salud, en el lapso de su internamiento.

Mejia M. (Ecuador—2019)'2 presento su investigacion respecto a la tematica
de calidad de atencion, la que fue brindada a personas de la tercera edad,
teniendo como escenario clinico al asilo de ancianos; teniendo como
proposito de efectuar un analisis a la calidad de atencion brindada a tal
poblacién de ancianos; empleandose una metodologia concreta al disefio no
experimental, de tipo descriptivo y observacional, estableciendo un muestreo
de 32 adultos mayores, quienes fueron sometidos a una entrevista,
cuestionario y observacion, éstas representaron las técnicas de recoleccion
de datos. Los resultados relevantes muestran al 100% la conformidad con el
trato recibido en las areas médicas, partiendo de los cuidadores, los
psicologos y terapista fisico. Concluyéndose que, todo adulto mayor
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atendido se encontré satisfecho, resaltando que todo el personal estuvo

siempre predispuestos a las atenciones, dandose con la amabilidad del caso.

Farias et al (Argentina—2019)'3 desarrollaron la investigacion en cuanto a la
calidad y satisfaccion que se produce en los sistemas de salud, para lo cual
constituyeron objetivos plasmados en determinar como se relacionan los
meédicos con los pacientes, a fin de conocer la calidad del servicio de salud,
y poder focalizar la satisfaccion o insatisfaccion segun grado, asi como
asociar la caracteristica demografica de cada paciente con la calidad de
atencion experimentada. Fue un trabajo descriptivo observacional,
teniéndose a 100 usuarios como muestra, quienes tuvieron asistencia en
establecimientos privados y publicos de la provincia San Juan; se aplicd un
cuestionario que sirvié para la evaluacion las percepciones de cada paciente
en relacion a los servicios meédicos recibidos y hallar los niveles de
satisfaccion. Los resultados arrojan que los pacientes expresaron estar
satisfechos con las atenciones recibidas, independientemente con el aspecto
sociodemografico que tenian, hallandose que la calidad de las atenciones se
relaciona con los tipos de atencién privada y publica. Concluyéndose que la
satisfaccion del global de pacientes es de nivel alto, ademas de la percepcion
de nivel bueno en cuanto a la calidad, lo que indica que los profesionales

médicos brindan adecuadas atenciones.
Nacionales

Aguilar et al. (Lima, 2022)' investigaron las tematicas de satisfaccion de
pacientes y calidad de atencidn, propusieron hallar si éstas dos variables se
relacionan o no, definiendo el establecimiento y tiempo del estudio: Hospital
Rebagliati entre los meses de agosto y octubre, para lo cual lograron emplear
un trabajo de observacion, prospectivo y de transversalidad, definiendo al
cuestionario SERVPERF adaptado, siendo su principal instrumento
metodoldgico, la que fue practicada a 302 pacientes, se tuvo como apoyo
fichas de registro del lapso de atenciones a fin de concretar las evaluaciones
del proceso. Los datos fueron trabajados mediante SPSS-v.27. Se obtuvo un
cumplimiento al 66.7% respecto a la estructura, conforme exigencia del

Minsa; en cuanto a la demora para la teleconsulta, el 53.3% oscilé entre 1 a
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7 dias; en un 64.2% el tiempo de espera fue menor a diez minutos, y la
atencién, para un 41.3% fue entre 11-15 minutos. La calidad, segun cada
dimension obtuvo un puntaje bueno: fiabilidad 91,7%, capacidad de
respuesta 90,1%, seguridad 91,1%, empatia 88,4% y aspectos tangibles
92,4%; siendo asi, la calidad calificada en las atenciones ha sido buena al
95.4%, regular al 4.3% y mala al 0.3%. Sobre satisfaccion se tiene la
calificacion de alta al 88,4%, media al 7,9% y baja al 3,8%. Lo concluyente
del trabajo da a conocer y confirmar la relacion existente entre las dos
variables: calidad y satisfaccion, donde el proceso de interaccion se da
cumpliendo cada requisito establecido y estando en proceso la estructura.

Es buena la calidad y es alta la satisfaccion.

Becerra et al (Ica, 2020)" desarrollaron el estudio basado en la satisfaccion
de usuarios externos que recurren por atenciones de nivel primario en tiempo
pandémico; estableciéndose el propdsito de conocer cada nivel satisfactorio
logrado por usuarios externos en el referido nivel primario; empleandose la
metodologia basada en la observacién, siendo transversal y prospectivo,
tomandose como escenario al sistema sanitario nacional entre julio-agosto
de 2020, constituyéndose 120 personas en calidad de usuarios externos,
quienes fueron administrados por la escala SERVQUAL del Minsa, modelo
SERVQHOS. La estadistica aplicada fue descriptivo-analitico, conllevando a
cada resultado: 80,7% de participantes fueron mujeres; 41% oscilan entre
41-50 afos; existe satisfaccion en un 38.3% e insatisfaccion al 62% en
cuanto al servicio de salud; la insatisfaccion segun dimensién tangible al
88%, empatia al 61%, seguridad al 58%; capacidad de respuesta 77% y
fiabilidad al 69%. Respecto al trato, los usuarios externos expresaron 76%
de insatisfaccion sobre el servicio salud. Se concluye que, en la etapa
pandémica, se presentd una insatisfaccién notoria debido a las atenciones

recibidas por parte de usuarios externos.

Febres RJ, Mercado MR (Huancayo, 2020)'® desarrollaron dos tematicas
investigativas: satisfaccion y calidad, el primero respeto al paciente, y el
segundo respecto al servicio atendido, teniéndose como delimitacion

institucional de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrién; siendo
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el principal propdsito de conseguir la determinacién de la satisfacciéon de la
calidad del servicio proporcionado a usuarios quienes realizaron consulta
externa en el referido centro hospitalario. El trabajo académico consistié en
lo observacional, tipologia descriptiva, de corte transversal, cifiéndose a una
muestra de 292 pacientes, los cuales cumplieron con el cuestionario
estandarizado SERVQUAL, a fin de medir cada variable sefalado: calidad —
satisfaccion, esto permiti6 mostrar los principales resultados: registro de
participantes con secundaria completa al 36%; pacientes continuadores al
63%, asimismo, obtuvieron 60,3% de satisfaccion global. La satisfaccién se
presentd en empatia al 80,3% y seguridad al 86,8%; en insatisfaccién se
presento lo tangible al 57,1% y capacidad de respuesta al 55,5%, es decir
insatisfechos en estos dos ultimos. De esta manera, concluyen que se
determiné la insatisfaccion en dos dimensiones y satisfaccion en otras dos,
una realidad dividida que debe atenderse en todo el sistema de salud, a
través de cada estrategia que permitan mejoras al servicio, a la atencion,

reflejandose la calidad de forma general.
Locales o regionales

Godoy AL. (Ayacucho, 2019)" realizd la investigacion sobre las dos
tematicas en cuestion: calidad y satisfaccién, teniéndose como delimitacion
institucional a EsSalud — Ayacucho; donde su objetivo primordial estuvo en
la determinacion de cémo es percibida la satisfaccion acorde a la calidad,
sobre lo experimentado de la prestacién del servicio por el paciente en el
periodo 2018, para lo cual su metodologia establecida y ejecutada estuvo
bajo dos elementos: cuantitativo y descriptivo, donde el grupo muestral fue
bajo la seleccién de 100 pacientes, a cada una de éstas se le practicé un
cuestionario contenido de cada variable. De cada resultado se tiene:
insatisfechos al 25%, poco satisfechos al 20%, satisfecho al 45% y muy
satisfecho al 10%. La investigadora logra concluir que los pacientes han
percibido una satisfaccion promedio al 55%, evidenciando un nivel regular

con tendencia buena.
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3.2.

Bases Teorica

3.2.1. Variable 1: Calidad

Previamente, es importante sefalar que la OMS refiere que la salud
debe comprenderse desde diversos enfoques, refiriendo que
representa lo integro de bienestar; es decir, que las condiciones
optimas de un humano partan desde lo biolégico, mental, de lo interior
y particular, asi como de lo que vive en el exterior (social);
consecuentemente, se entiende esta variable como la condicion
Optima y ausente de cualquier padecimiento, enfermedad, lesion o
sufrimiento, presentando un estado insufrible, 6ptimo y saludable en

la integridad del ente humano'®.

Asimismo, hace las precisiones de que la salud, a nivel internacional,
constituye un derecho fundamental, lo que hace acreedor a todo
humano a garantizar su cuidado en este ambito, debido a ser un bien
juridico, la que se reconoce indiscriminada e indistintamente;
entonces, por salud se entiende el bienestar integro, pero también que
pueda darse y atenderse de la naturalidad de la funcion fisiologica, el
funcionamiento normal e independiente de lo bioldgico, psicolégico y

social con un adecuado ambiente saludable™®.

En ese sentido, y sobre la teoria de la calidad, los tedricos Cubillos y
Rozo (2009) sostienen que es una tematica que toda persona
pretende lograr acceder, es decir, cumplir una serie de expectativas
establecidas sobre un servicio o producto del cual quieren gozar y
sentirse satisfechos en su amplitud; dan a conocer que calidad es un
término empleado antiguamente, que pasé de ser una moda a una

exigencia social e institucional?®®.

A partir de sus origenes del término de la calidad, se encontré que su
desenvolvimiento se hallaba mas en las cosas, en cada producto
requerido para las atenciones entendidas como lujosas o de
bondades, como la belleza o afines, donde el precio presumiblemente
representa los niveles que la apersona experimenta en cuanto a

calidad?".
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Sin embargo, también llegaria a los ambientes y establecimientos del
servicio de salud, bajo propdsitos, de poder determinarse la calidad
de atencion médica acorde a ciertos indicadores que se ejercitan y
experimentan todos los participantes, entre trabajadores, pacientes y

usuarios?2.

Propiamente en atenciones médicas, la calidad es expuesta,
principalmente, desde la ciencia y tecnologia empleada a efectos de
maximizar todo beneficio para el bienestar integro (salud) del humano,
sin que se aumenten proporcionalmente los riesgos. Bajo tal
fundamento, la calidad posee grados, los mismos que se originan,
evaluan y califican desde las atenciones suministradas, observando
los logros y el equilibrio entre lo riesgoso y beneficioso para el

paciente.

Calidad y salud, hoy por hoy, son referentes de la vida, representando
para pueblos y sociedades un derecho, necesidad y exigencia del cual
se desea gozar y los gobiernos deben encaminar y lograr; en
consecuencia, la calidad dejo de ser una cuestién de lujo o moda, y
que es valorada como una figura que debe estar presente en todos
los sistemas de salud, en todos sus niveles, en todas sus areas donde

se brindan atenciones?3.
3.2.1.1. Teoria de la calidad

Propiamente en el sector salud, el reconocido meédico Avedis
Donabedian presenta los enfoques mas sobresalientes y las
dimensiones de lo que representa la calidad médica, proponiendo tres
extensiones: aspecto técnico de atencion, relacion interpersonal
(establecida por proveedor y usuario) y del entorno o contexto donde
se dan las atenciones. El entendimiento y empleabilidad de cada
dimensiéon seflalada son expresadas como se presenta a

continuacion?#:
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Enfoque Técnico-Cientifica

Desde la globalidad de atenciones, este enfoque reune

particularidades que logran generar lo siguiente:

Efectividad, concerniente a cada cambio positivo logrado, es

decir, la mejora que ocasiona en la salud.

Eficacia, alusiva a cada objetivo logrado, esto en el proceso en
el que se presto el servicio médico por medio de aplicaciones
correctas de lo sefialado en la normatividad técnica y

administrativa.

Eficiencia, respecto a que cada recurso empleado fue lo

necesario, lo que logré cada resultado deseado.

Continuidad, concerniente a que las prestaciones de servicios,
las atenciones son dadas sin que existan impedimentos o
demoras, la constancia del servicio debido al conocimiento

cientifico que se tiene.

Seguridad, referente a que la entidad médica presta su servicio
con estructuras adecuadas y con la empleabilidad de su
tecnologia, lo que optimiza la solucién, otorga beneficio y

minimiza riesgo alguno en la salud de quien es atendido.

Integralidad, respecto a la dacidén de una atencion universal
hacia su salud, mostrando consideracion e interés sobre su
condicion médica, sobre las mejoras que se debe lograr acorde

a la ciencia.
Enfoque Humano

Las particularidades que posee este enfoque como parte de la
calidad estan basadas en cada momento de interaccion entre
personal y usuario, producto de las atenciones que se dan.

Estos son:
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Los derechos son respetados, acorde a la generalidad y a la
particularidad del paciente, es decir, segun sus condiciones,

lldmese cultural, religioso, sexual, etc.

Proporcion de informaciones completas bajo una comunicacion

simple, real y oportuna para el paciente.

Entendimiento a los intereses de la persona, conforme a su
percepcion, principalmente de su demanda y necesidad,

concordante con la atencion valida.

La presencia de cordialidad, calidez y amabilidad, la empatia
esta presente en las relacionales continuas de

meédico/enfermero y paciente.

Los principios éticos se demuestran en las interacciones,
segun area de atencion, la base deontoldgica esta presente en
cada comportamiento del profesional a cargo de las atenciones

hacia la persona atendida.
Enfoque Entorno

Las atenciones que son brindadas en una entidad meédica,
deben cumplir con este enfoque, en tanto se busca ofrecer
facilidades en las prestaciones que se ofrece, que se da, que
se sirve, dandole aquel valor agregado hacia el paciente,
implicando un costo razonable y sostenible. Posee

particularidades como:

Ambiente elemental, comodo, basico a las exigencias de las

atenciones requeridas.

Presencia de limpieza y orden, en los ambientes, asi como en

los materiales

Confiabilidad de acuerdo a la privacidad del entorno en el que

es atendida la persona, donde se emplea el servicio.
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3.2.1.2. Dimensiones de la calidad
A. Dimension fiabilidad

Para Carrera-Torres et al (2021) la fiabilidad representa el
reflejo de lo probable y favorable de que un determinado

servicio o producto, en un tiempo especificado, no falle.

Toda organizacion que ofrezca diversidad de servicios a una
poblacién, debe demostrar que su desempeifio y capacidad de
todas sus acciones y atenciones cumplan su fin, las mismas
que deben ir acorde a las formalidades establecidas, asi como

de los ofrecimientos de servicio, como es la calidad?>.

En primer momento, lo fiable parte de aquello que se ha
prometido y cumplido a cabalidad, entendiendo de que el
usuario tiene un mensaje prometedor de la entidad u
organizacion antes de, y que resulta verdad en cuanto éste sea
atendido acorde a las promesas, que el servicio prestado sea
optimo, fiable en cuanto a que si resolveran el problema del
paciente, lo que guarda concordancia con los costos que se

imponen??.
B. Dimension capacidad de respuesta

El tedrico Polo (2023) explica que esta figura es una dimension
que se encuentra profundamente relacionada al factor
temporal, conjuntamente con el factor resolutivo, la que debe
entenderse desde la calificacién efectiva; en términos mas
sencillos, el tedrico en mencion explica que la resolucion a un
evento o problema debe ser dado oportunamente, en un tiempo
razonable, y con un resultado 6ptimo. La organizacion, entidad
o establecimiento, conforme a sus capacidades del personal
presente, brinda al paciente una respuesta inmediata y efectiva
(25)
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Resulta entendible desde el estado de necesidad, urgencia o
inquietud que una persona tiene, resaltando esta dimension en
cuanto la atencion que pueda brindar la organizacion o entidad
al tal persona sea bajo el principio de inmediatez y de la
razonabilidad de darle atenciones segun el tiempo raudo o
promedio. En ese sentido, la respuesta asistida del personal
del establecimiento bajo esta dimensidén permitira calificarla

desde los criterios de calidad y efectividad (25)
. Dimensioén seguridad

Segun Matsumoto (2014)%° representa, tanto el conocimiento,
la atencion y las diversas habilidades que posee el empleado
para inspirar confianza y credibilidad, entendiéndose la manera

de que la seguridad sea transmitida.

Seguridad para una persona, en su condicién de usuario que
espera un servicio, representa la confianza que deposita ésta
ante la entidad, dejando que su problema sea atendido de lo
mejor posible, esperando y experimentando efectividad en la
solucion brindada. En ese entender, las cualidades de
seguridad es lo objetivo, lo honesto, lo integro, que implique

credibilidad?6.

Esta dimension resulta siendo trascendental en cuanto la
sensacion y garantia de que no existan riesgos o
consecuencias negativas para quien acude a la entidad a ser
atendido, existiendo confianza en las capacidades de los
personales, ademas de los mejores elementos tangibles con

las que éstas cuentan para brindar un 6ptimo servicio?’

Toda organizacion, conforme a sus funciones y actividades,
requiere generar confianza y lealtad ante la poblacion usuaria,
de modo que pueda lograrse que toda persona quien recurra a

la organizacion se sienta segura, desde el primer momento de
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contacto hasta la atencion final. De modo que esta
construccion de relaciones interpersonales trascienda vy

optimicen cada servicio ofrecido y prestado?’.
. Dimension empatia

Para Zeithaml et al. (2009) la empatia esta configurada
principalmente por el trato que expresa un humano hacia otro
por su condicién tal, corresponderle atenciones cuidadosas,
por ejemplo, empatizar con el paciente, quien recurre a un
establecimiento meédico para entender y atender sus
padecimientos, por lo que debe entendérsele de manera
particular e individualizada. La naturaleza empatica se basa en
trasmitir a cada cliente, a través de atenciones y servicios
adecuados, la idea de que ellos son entendidos vy
comprendidos, demostrandole que son importantes para la
empresa que presta cada uno de sus servicios en las distintas

areas.

Entonces, esta dimension esta orientada en las capacidades
demostradas por el conjunto de areas de un establecimiento
meédico, entendiendo y comprendiendo el problema del usuario,
y tratandolo a partir de como éste se siente. Pero, para poder
lograr la empatia, el centro médico debe desarrollar
sensibilizaciones y compromisos con la globalidad de clientes,
y conocer los detalles y particularidades de la persona segun

las condiciones y requerimiento?8.

En las prestaciones de servicios, la atencion sera conforme a
la empatia cuando se facilite la comunicacion, el contacto, el
respeto y cualidades entre la entidad y paciente; visualizando
el trato individualizado bajo un lenguaje adecuado de facil
entendimiento, de modo que la informacion y trato del servicio

suministrado correctamente; también se logra concretar la
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dimensiéon empatia cuando los problemas que se presentan

son resueltos oportunamente?,

Asi, la voluntad, el interés, la consideracién, la amabilidad,
cortesia, iniciacion del personal para resolver cualquier
inconveniente que pueda tenerse entre paciente y entidad,
gestionando cada reclamo, escuchando cada sugerencia,
atendiendo bajo un horario flexible y adecuado, son parte de

los indicadores de la empatia?’.
E. Elementos tangibles

Se encuentra referido a lo fisico o material de todo aquello que
conforma la instalacion, siendo el caso de los equipos, a ello
también incluyen el personal que opera en ella. Especialistas
como Calixto y Hernandez explican que esta dimensién
representa toda delimitacion fisica, hallandose a todos los
materiales y/o recursos que son parte de la empleabilidad para
las distintas acciones y actividades con respecto a la atencion

de clientes o usuarios.

Simplificandola, son todos aquellos materiales visuales y
palpables, representados como recursos que son parte de un
ambiente destinado a realizar acciones en aras de atender

personas.

3.2.2. Variable 2: Satisfaccion

Definicion

La definicion de satisfaccion parte desde la relacién entre lo que se aprecia
en el momento y de lo que ésta pueda variar. Partiendo de ello, satisfaccion
es la apreciacién que realiza una persona al experimentar una atencién
recibida, frente a un servicio u obtencién, manipulacion o empleabilidad de
un producto. De modo que esto representa definir si se cumplieron o no con

cada expectativa que se tuvo?°.
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Elementos

Ladenheim et al®® definen tres principales elementos: percepcion,

expectativa y nivel.

Percepcion, elemento que establece el valor que el humano decide
sobre los desempenos realizados por terceros responsables en la
adquisicion de un producto o en la atencidon experimentada. Elemento

que se fija en el usuario.

Expectativa, elemento que establece lo esperado en la dacién del
servicio o producto, en el ofrecimiento que se tiene segun los
resultados 6ptimos y positivos, de las promesas que se brindan o se

crean. Elemento que se fija en la entidad o terceros responsables.

Nivel, elemento que determina la relacion entre los dos primeros
elementos, segun sus niveles (insatisfaccion, satisfaccion o
complacencia) se puede definir la realidad de sensacién del cliente,
esto una vez experimentado la atencién en cuanto al servicio o
producto, calificandola de mala, buena o excelente, es decir, que no
se cubrié la expectativa, que si se cubrid, o que se excedieron en

cumplirlas.

Criterios

Se han establecido y presentado dos principales criterios®!, respecto a la

interaccion humana:

Cliente/paciente

Criterio que parte de la valoracion que realiza una persona en su
condicion de cliente o condicion de paciente, esto en ambito de la

medicina, calificando un valor a lo esperado y experimentado.

Personal/profesionales
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Criterio que parte de la valoracion realizada por quienes son parte de
la entidad que ofrece un producto o brinda un servicio, conforme a ello

se tienen profesionales calificados para interactuar con los demas.

Ademas de ello, esta lo subjetivo, concerniente a cada reaccion emocional
que cada persona realiza para valorar un servicio, producto o evento,

diferenciandola de las demas3?
3.2.2.1. Teoria de la satisfaccion

De acuerdo a la teoria que imparten Febres y Mercado (2020), la
satisfaccion experimentada por una persona en calidad de usuaria,
representa un indicador positivo o negativo que logra hacer
mediciones a las atenciones de salud recibidas, definiéndolas segun
el grado; asimismo, debe entenderse que el usuario expresa

conformidad basado con cada expectativa logrado®

Satisfaccion en si permite diferenciar entre lo experimentado y lo que
se esperaba, es decir, percepcidn y expectativa. Una vez satisfecho,
una persona en su condiciéon de usuario/paciente logra diferenciar
estas dos figuras, imponiendo inmediatamente el valor, sea superior
o inferior, positivo o negativo. Si el grado de percepcién-expectativa
negativa es a tal grado de superioridad, se presenta una
insatisfaccion, calificandose de que la expectativa del paciente no
fue cubierta con lo percibido, con lo experimentado en el servicio
meédico; de modo que, para medir calidades en un sistema de salud,
en cuanto a lo que es servicio, debe contemplarse y valorarse la

conformidad segun lo esperado y percibido del paciente33.

Los conocimientos sobre satisfaccién sugieren que toda accién y
esfuerzo destinado a satisfacer y cumplir cada necesidad del usuario
permite que la institucion en su conjunto sea mas competente y
productiva, instituyéndose la objetividad de sus servicios, o que

resulta siendo la prioridad de todo un sistema33.
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3.2.2.2. Dimensiones
A. Dimension Humanistica

Segun el estudio de Barrientos (2018), es innegable que dentro de las
relaciones sociales donde se despliegan las atenciones hacia un
usuario esta presente el trato y valor humanista, constituyendo un pilar
significativo de la bioética. Por su parte, la OMS sostiene que el
hombre, usuario o paciente logra tener una experiencia no
unicamente del ambiente fisico, es decir de las comodidades, sino
también del ambito integral, en el que se valora el humanismo, acorde
a su etica, valores y principios. De modo que resulta relevante la
existencia de buenas comunicaciones entre trabajador y usuario, ya
que abre la dimensidn humanistica, lo que sugiere individualizar a
quien se le atiende, escuchando y respetando su posicion, la cuestion
de discrepancia, el cual debe ser manejado con la discrecion que

concierne entre estas personas3*.
B. Dimension Tecnoldgica-cientifica

El estudio de Sanchez (2022) explica que en esta dimension se
encuentra el conocimiento profesional o técnico, ademas de la
sapiencia pragmatica con la que cuenta el personal de trabajo; es
decir, lo cientifico y tecnolégico, desde esta dimensién, permite
entender lo importante del dominio del trabajador sobre las atenciones
y practicas que esta realizando ante el usuario, de modo que toda
actividad sera manejada adecuada y positivamente, ya que existe
conocimiento de capacidad cientifica comprobable para su practica,
ademas del correcto uso de la tecnologia para llegar a tales fines con
las que el usuario pueda estar satisfecho con la atencions®.

C. Dimension Entorno

Entendida a lo que concierne las experiencias que tiene el usuario en

el lugar que es atendido, por lo que se relaciona con el bienestar de

servicio generado. Esta dimension explica que el entorno en el que se
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desarrolla la satisfaccion resulta vital, puesto que se buscar garantizar
que todo usuario deba sentirse tratado en un ambiente privado, con
las comodidades adecuadas en la ventilacion, iluminacion y limpieza.
Por lo que esta dimensién, para los fines de satisfaccion, exige
agrupar distintos componentes y propiedades en aras de cumplir el
maximo bienestar entre usuario/paciente y personal de salud,
presentandose en todo el proceso de interaccion que pueda

producirse3®.

Bajo tales fundamentos tedricos, Calvo et al (2018) expresan que
resulta relevante, para los niveles primarios de atenciones de los
servicios de salud, la aplicacion de herramientas evaluadoras de
criterios de efectividad, ya que permite dar cuenta de la empleabilidad
y las capacidades de cada recurso que traen como consecuencia los
niveles de satisfaccion; ademas, debe contemplarse que toda entidad
posee metas, objetivos, las que se encuentran derivadas de las
funciones y acciones que despliega, por lo que el cumplimiento de
dichas metas asi como la satisfaccion del usuario, se logra llegar bajo
coordinacion y ejercicio del trato humanistico, con las bases
cientificas y tecnoldgicas producidas en un apropiado entorno, las que

deben darse constantemente3.

3.3. Marco conceptual
a. Atencion. Entendido como el acto de estar al tanto del bienestar de un
ser humano; lo que se encuentra relacionado con las capacidades que
una persona posee para atender la salud de una persona segun los
estimulos mas relevantes. Por otro lado, la atencion cumple todo un
proceso cognitivo permitiendo que quien atiende a otra, se orientara de
acuerdo a sus conocimientos, para lograr comprender su situacion y

responder conforme a las necesidades®’.

b. Calidad. Referido a las condiciones y capacidades que se tiene y ofrece,
lo que permite cumplir con satisfacer la necesidad explicita o implicita
segun parametros definidos por las personas, las que pueden ser

denominadas como estandares de cualidades. Asimismo, la calidad es
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conocida como aquel cumulo de determinadas propiedades que
pertenecen a un objeto, caracterizandola y valorandola con respecto a

las demas existentes de su especie?'.

Continuidad. Concerniente a que las prestaciones de servicios, las
atenciones son dadas sin que existan impedimentos o demoras, la

constancia del servicio debido al conocimiento que se tiene?®.

Efectividad. En cuanto a la tematica de bienestar integra, representa la
realidad y mejora que se ocasiona en la salud, y que es concerniente a

cada cambio positivo logrado?8.

Empatia. Bajo los términos generales, es comprendida como toda
conducta afectiva que exhibe una persona frente a la realidad situacional
de otra persona, guardando comprension a los sentimientos de un
tercero. Definida también como la destreza o capacidad que una persona
logra desarrollar conforme el trayecto y experiencia vivencial,
permitiéndole entender las situaciones y sentimientos de otra persona

con quien empatiza38.

Paciente. Concerniente al ser humano que, teniendo una necesidad o un
problema que le aqueja, requiere de un servicio que pueda cumplir con
las atenciones para resolver su problema. Asimismo, es entendida
cuando alguien tiene padecimiento fisico y/o psicoldgico y sera tratada
bajo atencion por profesionales especializados en la medicina humana,
esta situacion le ubica a todo ser humano en calidad de paciente, a quien

se le practicara un estudio, andlisis y atenciones respectivas®.

Satisfaccion. La concepcion clasica expresa el sentimiento favorable que
experimenta una persona por haber cumplido un gusto o una necesidad,
por lo que esta relacionado al bienestar, placer y felicidad. En cuestiones
médicas, la satisfacciéon deviene de la optimizacion retro alimentaria
cerebral que produce el bienestar en la persona, ya que diferentes
regiones del organismo lograr generar el potencial energético, brindando

una sensacion plena e integra’®.
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h. Salud. Representa las condiciones del ser humano en cuanto a las
funciones de su organismo, permitiéndole tener condiciones eficientes
desde la escala micro celular y macro social. Asimismo, la salud
comprende el estado total del bienestar de una persona, desde lo fisico,
lo mental y social, ademas de que ésta no aqueje enfermedades o

afecciones’®.

i. Seguridad. Entendida a la inexistencia de cualquier riesgo o peligro que
uno pueda sufrir. En ese sentido, es la completa confianza que siente
una persona frente a su interaccion con alguien o algo. La seguridad es
valorada como la plenitud que tiene una persona al sentir que esta en un
entorno o ambiente que garantizara su bienestar, sin que exista riesgo o

complejidades por deficiencias que podrian presentarse®.

j-  Tangible. Referido a lo fisico o material de todo aquello que conforma la
instalacion, siendo el caso de los equipos, a ello también incluyen el

personal que opera en ella?’.
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41.

4.2,

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel

Conforme a la naturaleza del estudio, se tiene lo siguiente:

Enfoque.

La investigacion comprende lo cuantitativo, debido a que este enfoque es el
adecuado por cuanto tiene como principal caracteristica la de medir
relaciones entre cada dimension de cada variable, entre la primera y la otra,
permitiendo, a su vez, poder confirmar o no la hipotesis planteada®®.

Tipo.

Debido al propdsito investigativo, se empled el tipo basico, en tanto se
orienta a resaltar las teorias e investigaciones existentes sobre las variables,
ademas de que se pueda generar una fuente de conocimiento al término del
estudio, lo que es posible con este tipo de investigacion4°

Nivel.

El estudio correspondi6 al nivel correlacional, ya que este nivel investigativo
logra concretar los niveles de relacion que puede o no existir entre cada

variable estudiado?'.

Diseio

El disefio del estudio fue no experimental, porque este disefio rechaza toda
forma de intervencion por parte de las tesistas, es decir, no se manipuld, o
cambio la naturaleza real del cdmo se comportan las variables en su entorno.
No se experimentd, Unicamente se realizaron observaciones
correspondientes y la toma de datos mas vitales para la investigacion*?.
Dicho esto, se enfocd en lo descriptivo — correlacional, para lo cual se

presenta la siguiente formula relacional:
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4.3.

\"

M : Muestra del estudio determinada por usuarios del C.S. San
Juan Bautista.

Ox : Calidad
Oy : Satisfaccion

r : Relacion entre las variables de estudio.

Hipotesis general y especificas

43.1.

43.2.

Hipoétesis general.

Existe relacion significativa entre el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion a usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023

Hipétesis especificas.

H.E.1:

La relacion existente entre la dimension fiabilidad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
es significativa.

H.E.2:

La relacion existente entre la dimension capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023 es significativa.

H.E.3:
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44,

La relacion existente entre la dimensién seguridad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
es significativa.

H.E.4:

La relacion existente entre la dimensidon empatia y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
es significativa.

H.E.5:

Existe relacion significativa entre la dimensién aspectos tangibles y el
nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista,

Ayacucho 2023 es significativa.

Identificacion de variables

Variable 1:

Calidad de atencion. La atencién centrada en los individuos, las familias y
las comunidades y caracterizada por niveles 6ptimos de seguridad, eficacia,
oportunidad, eficiencia y acceso equitativo es a lo que se refiere la calidad
en salud, el cual esta caracterizado por niveles Optimos de seguridad,
eficacia, oportunidades, eficiencia y acceso equitativo es lo referente cuando
se habla de calidad de la atencion médica*®.

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta

- Seguridad

-  Empatia

- Elementos tangibles

Variable 2:

Satisfaccion de usuarios. La satisfaccion es un indicador que permite valorar
la calidad de atencion de salud recibida por el usuario, el conocerlo permitira
establecer debilidad y sostener fortalezas con la finalidad de desarrollar

acciones en salud orientado hacia la calidad de los servicios de salud’6.
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Dimensiones:
- Humanistica
- Tecnoldgica-cientifica

- Entorno
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4.5.

Matriz de operacionalizacion de variables

ESCALA NIVEL Y TIPO DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE RANGOS VARIABLE
VALORES ESTADISTICA
Atencion adecuada sin error
DA1: alguno N.°1,2,3y4
Atencion justa segun las
Fiabilidad ordenes de llegada
Atencién sin acto discriminatorio
D.2: Atencién inmediata
_ Solucion oportuna a la dificultad Malo
Capacidad de o problema del paciente. N.°5,6,7y8 4-20
Calidad de respuesta Atencién constante debido al Variable tipo
atencion personal permanente. ;f%l:)lar cuantitativo
D.3: Confianza en los personales que 1=Malo
atienden a los pacientes. N.°9,10, 11y Bueno
Seguridad Proporciéon  de informacion | 12 2=Regular | 41-60
veridica
Confidencialidad de la atencion 3=Bueno Excelente
Atencién respetuosa y amable 61-80
D.4: hacia el paciente. 4=
] Capacidad del personal para | N.° 13, 14, 15 | Excelente
Empatia escuchar las ideas de cada |y 16
usuario.
Capacidad de explicar sobre la
medicacién establecida.
Experiencia visual del paciente
D.5: sobre las instalaciones médicas | N.° 17, 18, 19
_ Adecuada sefalizacion de |y 20
Tangible

orientacion a pacientes.
Limpieza de los ambientes.
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ESCALA DE

NIVELY

TIPO DE

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VARIABLE
VALORES RANGOS ESTADISTICA
Atencion cuidadosa
] Atencion cordial, respetuosa N.°1,2,3,4y
D.1: Atencion privada y confidencial | 5 1=No
e Atencion por personal satisfecho 1=No
Humanistica debidamente aseado y satisfecho
uniformado Puntaje final
Atencion eficaz 2=Poco
D.2: Orientacion de servicio satisfecho 2 = Poco Variable tipo
Satisfaccion de Ofrecimiento de informacion | N.°6,7,8y9 satisfecho cuantitativo
LSUAro Cientifica educa_tiva _ o descriptivo
Tecnolégica _Segurldad en la farmacia 3=Satisfecho .
interna 3=Satisfecho
Ofrecimiento de otras
alternativas para el tratamiento 4=Muy
Instalaciones limpias y satisfecho 4=Muy
ordenadas satisfecho
D.3: Instalaciones iluminadas N.° 10, 11, 12,
Entorno Instalaciones ventiladas 13y 14

Sefalizaciones

Seguridad

Abasto y disponibilidad en la
farmacia
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4.6. Poblacion — Muestra
Poblacion.
Determinado por la generalidad de usuarios que concurren al C.S. San
Juan Bautista, Ayacucho 2023; quienes tuvieron permanencia entre el
mes de junio de 2023 a agosto de 2023, identificandose a una poblacién
del 1560.

Muestra
A efectos de su determinacién se empled un procedimiento estadistico
basado en la aplicacion de la férmula apropiada para poblacion finita, la

misma que se detalla a continuacion:

Explicito para muestras finitas:

N*Zi*p*q

n =
e2x (N —-1)+Z2xp=*q
Donde:
N =1,040 = Poblacion
Z =1.960 = Nivel de confianza
e =5% = error de estimacion
p =50.00% = Probabilidad a favor
=50.00% = Probabilidad en contra
Logrando:
n =280 = Tamano de la muestra

Al cual se hizo un ajuste muestral mediante la siguiente formula:
n

n
1+N

7. —

Teniendo como resultado un nimero de 220.
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4.7.

Distribucion Reajuste  Muestreo
Servicios Poblacién poblacional Muestral oficial
estadistico  estadistico para
encuesta
Medicina 400 38.46153846 84.6153846 85
Enfermeria 350 33.65384615 74.0384615 74
Obstetricia 150 14.42307692 31.7307692 32
Psicologia 40 3.846153846 8.46153846 8
Odontologia 100 9.615384615 21.1538462 21
Total 1040 220 220
Muestreo

No probabilistico por criterio, realizando y aplicando el instrumento a
todos los usuarios atendidos en consulta externa en cinco areas del C.S.
San Juan Bautista, completandose con toda la muestra.

El resultado muestral fue en un nimero de 220.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica
Encuesta, el cual fue efectuado debido a su practica y objetiva
empleabilidad para el recojo informativo de quienes participaron en el
estudio. Técnica idénea para el presente estudio, en tanto formula
preguntas claras y precisas sobre cada tematica investigativa.
Instrumento.
Cuestionario 1
Respecto a la calidad de atencion, adaptado de la tesis de Hurtado
(2022), el cual abordd de 20 items, la misma que fue validada por dos
expertos metodoldgicos, determinandose su confiabilidad en su
aplicabilidad; entonces, se tuvo el tiempo aproximado de aplicacion de
15 minutos, los resultados permitieron categorizar la calidad en las
siguientes categorias segun es la Escala de Valoracion:

1=Malo

2=Regular

3=Bueno
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4=Excelente
Cuestionario 2
Se utilizé el cuestionario sobre Satisfaccidon con la atencién recibida,
adaptado de la tesis de Hurtado (2022), el cual const6 de 14 items, la
misma que fue validada por dos expertos metodoldgicos,
determinandose su confiabilidad en su aplicabilidad, por lo que el tiempo
aproximado de su aplicacion fue de 15 minutos, los resultados
permitieron categorizar la calidad en las siguientes categorias segun es
la Escala de Valoracion:

1=No satisfecho

2=Poco satisfecho

3=Satisfecho

4=Muy satisfecho
Asimismo, los presentes instrumentos se presentaron a expertos en
calidad de profesionales y metodologos, conjuntamente con la matriz de
consistencia y matriz de operacionalizacién para que puedan determinar
si su aplicabilidad resulta trascendental y conforme a los objetivos

trazados.

4.8. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

Codificacion.

Como primer paso las investigadoras a cargo procedieron a consignar
cédigos de identificacion para cada instrumento metodoldgico,
garantizando confidencialidad en cuanto a cada unidad de analisis,

logrando, a su vez, su inmediata identificacion.
Generacion de base de datos.

Una vez encuestados los usuarios, se procedid a registrar los datos en la
computadora, creandose secciones de acuerdo a la cantidad de
respuestas en la pregunta 1 (item 1) y sucesivamente hasta la totalidad

de respuestas.

Generacion de tablas y graficos
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Se ingresaron los datos al sistema SPSS, obteniéndose cada resultado
de manera porcentual, por lo que se realizé la presentacion mediante
cada grafico y tabla, procediendo a la descripcion e interpretacion

correspondiente.
Analisis inferencial

Obtenidos los datos procesados y resultados presentados mediante
tablas y graficos, se procedio a explicar lo hallado de manera inferencial,

lo que ha permitido realizar las discusiones respectivas.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados

Tabla 01. Calidad de atencion a los usuarios del C.S. San Juan Bautista,

Ayacucho 2023
fi %
Malo 0 0.0
Regular 8 3.6
Bueno 102 46.4
Excelente 110 50.0
Total 220 100.0

Fuente: Cuestionario sobre calidad aplicado por las autoras - 2023

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0 ii %

0.0

Malo Regular Bueno Excelente

Grafico 01. Calidad de atencion a los usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023
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Tabla 02. Satisfaccién de los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho

2023
fi %
No satisfecho 0 0.0
Poco satisfecho 45 20.5
Satisfecho 175 79.5
Muy satisfecho 0 0.0
Total 220 100.0

Fuente: Cuestionario sobre calidad aplicado por las autoras - 2023

79.5
80.0

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 20.5

20.0

10.0 0.0 0.0
V4 Ay

No satisfecho  Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

0.0

Figura 02. Satisfaccion de los usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023
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Tabla 03. Calidad de atencion percibida y nivel de satisfacciéon en usuarios
del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Satisfaccion del Usuario

No Poco Muy

satisfecho  satisfecho  Satisfecho  satisfecho Total
fi % fi % fi % i % i %
Malo 0 0.0 0 00 0O 00 O 0O O o0.0
Calidad Regular 0 0.0 3 14 5 23 0 00 8 36
percibida Byeno 0 00 27123 75 341 0 0.0 102 464
Excelente 0O 00 15 6.8 95 432 0 0.0 110 50.0
TOTAL 0 0.0 45 205 175 795 0 0.0 220 100.0
Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023
45.0
40.0
35.0 Silza
30.0
250
20.0
15.0
10.0
” pra
0o b0 0000 ﬂ-ﬁ P 0.0 0.0, 00
7 No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
H Calidad percibida Malo Calidad percibida Regular Calidad percibida Bueno Calidad percibida Excelente

Figura 03. Nivel de satisfaccion y la calidad de atencion a usuarios del

Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023.
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Tabla 04. Calidad en su dimensién fiabilidad y el nivel de satisfaccién de

usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Satisfaccion del Usuario
No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

fi_ % fi % i % fi % fi %

00 5 23 8 36 0.0 13 5.9
00 9 41 16 73 0.0 25 114
0.0 19 8.6 89 40.5 0.0 108 49.1
0.0 12 55 62 28.2 0.0 74 33.6
0.0 45 20.5 175 79.5 0.0 220 100.0

Calidad Malo
en su Regular
dimension Byeno
fiabilidad Excelente
TOTAL

OO0 O O O
o0 O O O

Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023

45.0

35.0
30.0
25.0
20.0

15.0

10.0 A
5.0 &

0.0
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
= Calidad en la Dimension fiabilidad Malo Calidad en la Dimension fiabilidad Regular
Calidad en la Dimensidn fiabilidad Bueno Calidad en la Dimension fiabilidad Excelente

Figura 04. Calidad en su dimensién fiabilidad y el nivel de satisfaccion de

usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.
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Tabla 05. Calidad en su dimensién capacidad de respuesta y el nivel de

satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

Satisfaccion del Usuario
No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

fi_ f% fi o fi % fi % fi %

Calidaden Malo 0 00 3 14 4 18 0 00 7 32

gi SU  Regular 0 0.0 11 50 24109 0 00 35 159

imension

capacidad Bueno 0 00 17 7.7 85386 0 00 102 464

derespuesta - elente 0 00 14 64 62 282 0 00 76 345
TOTAL 0 0.0 45 205 175 795 0 0.0 220 100.0

Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023

35.0

30.0

25.0

20.0

10.0
5.0
0.0
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
H Calidad en la Dimension capacidad de respuesta Malo Calidad en la Dimension capacidad de respuesta Regular
Calidad en la Dimension capacidad de respuesta Bueno Calidad en la Dimension capacidad de respuesta Excelente

Figura 05. Calidad en su dimension capacidad de respuesta y el nivel de

satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
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Tabla 06. Calidad en su dimensién seguridad y el nivel de satisfacciéon de

usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

Satisfaccion del Usuario

No Poco Muy

satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

i % fi % fi % fi % fi %
Calidad en Malo 0O 00 2 09 3 14 0 0.0 5 2.3
su Regular 0O 00 7 32 14 64 0 0.0 21 9.5

dimension

seguridad Bueno 0O 0.0 26 11.8 75 34.1 0 0.0 101 459
Excelente 0 00 10 45 83 377 0 0.0 93 42.3
0O 0.0 45 205 175 795 0 0.0 220 100.0

Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023

350 =

30.0
25.0
20.0

15.0
10.0

5.0 i i

0.0

No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
u Calidad en la Dimensién seguridad Malo Calidad en la Dimension seguridad Regular
Calidad en la Dimension seguridad Bueno Calidad en la Dimension seguridad Excelente

Figura 06. Calidad en su dimension seguridad y el nivel de satisfaccion de
usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
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Tabla 07. Calidad en su dimensién empatia y el nivel de satisfaccion de

usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

Satisfaccion del Usuario

No Poco Muy

satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

i % fi % fi % fi % fi %
Calidad en Malo 0O 00O 1 05 2 09 0 0.0 3 14
su Regular 0O 00 3 14 14 64 0 0.0 17 7.7

dimension

empatia Bueno 0O 00 24 109 73 33.2 0 0.0 97 441
Excelente 0 00 17 7.7 86 39.1 0 0.0 103 46.8
0O 0.0 45 20.5 175 79.5 0 0.0 220 100.0

Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023

40.0

35.0 ii i
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
® Calidad en la Dimension empatia Malo Calidad en la Dimension empatia Regular
Calidad en la Dimension empatia Bueno Calidad en |la Dimension empatia Excelente

Figura 07. Calidad en su dimensiéon empatia y el nivel de satisfaccion de
usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
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Tabla 08. Calidad en su dimensién aspectos tangibles y el nivel de

satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023

Satisfaccion del Usuario
No Poco Muy
satisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho Total

fi_ % fi % fi % fi % fi %

Calidad en Malo 0O 00 1 0.5 0O 00 0 0.0 1 0.5
di su Regular 0O 00 4 18 13 59 0 0.0 17 7.7
imension
aspectos Bueno 0 00 219 95 68 309 0 0.0 89 40.5
tangibles

Excelente 0 0.0 19 86 94 427 0 0.0 113 514

0 0.0 45 205 175 795 0 0.0 220 100.0

Fuente: Cuestionarios sobre calidad y satisfaccion aplicados por las autoras - 2023

40.0

35.0

30.0
25.0
20.0
15.0
10.0
5.0
0.0
No satisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
m Calidad en la Dimension aspectos tangibles Malo Calidad en la Dimension aspectos tangibles Regular
Calidad en la Dimension aspectos tangibles Bueno Calidad en la Dimension aspectos tangibles Excelente

Figura 08. Calidad en su dimension aspectos tangibles y el nivel de

satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023
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5.2.

Interpretacion de Resultados

Enlatablay figura 01, se observa la percepcién de la calidad de atencion
recibida por parte de los usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho
2023, en el cual el 50.0% representados por 110 usuarios encuestados;
asimismo refieren sobre una calidad de excelente; un 46.4%
representados por 102 encuestados, consideran la calidad de bueno y
por ultimo el 3.6% representados por 8 encuestados, manifiestan que la

calidad es regular.

En la tabla y figura 02, se observa la satisfaccién de los usuarios del C.S.
San Juan Bautista, Ayacucho 2023, donde el 79.5%, representados por
175 encuestados se encuentran satisfechos y el 20.5%, representados
por 45 de encuestados, mencionan que estan poco satisfechos con la

atencion recibida.

En la tabla y figura 04, se observa la relacion entra la calidad de atencion
percibida con la dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccidon en usuarios
del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Donde el 49.1%,
representados por 108 encuestados, perciben la calidad de atencion en
la dimensién fiabilidad como bueno, de los cuales el 40.5%,
representados por 89 encuestados se encuentran satisfechos y el 8.6%,
representados por 19 encuestados estan poco satisfechos. Por otro lado,
el 33.6%, siendo representados por 74entrevistados, perciben la calidad
en la dimension fiabilidad como excelente, de los cuales el 28.2%,
representados por 62 encuestados se encuentran satisfechos y el 5.5%,
representados por 12 encuestados, se encuentran poco satisfechos.
Asimismo, el 5.9%, representados por 13 encuestados, encuentran la
calidad de atencion en la dimensién fiabilidad mala, de los cuales el 3.6%
representados por 8 encuestados estan satisfechos y el 2.3%
representados por 5 encuestados se encuentran poco satisfechos con la

calidad de atencidn.

En la tabla y figura 05, se observa la relacion entra la calidad de atencion

percibida en la dimensién capacidad de respuesta y el nivel de
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satisfaccion en usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023. Donde el 46.4%, representados por 102 encuestados
perciben la calidad de atencion en la dimension capacidad de respuesta
como bueno, de los cuales el 38.6%, representados por 85 encuestados
se encuentran satisfechos y el 7.7%, representados por 17 encuestados
estan poco satisfechos. Por otro lado, el 34.5%, representados por 76
encuestados perciben la calidad en la dimension capacidad de respuesta
como excelente, de los cuales el 28.2%, se encuentran representados
por 62 entrevistados se encuentran satisfechos y el 6.4%, siendo
representados por 14 encuestados, se encuentran poco satisfechos.
Asimismo, el 3.2%, representados por 7 encuestados, encuentran la
calidad de atencion en la dimensidn capacidad de respuesta como mala,
de los cuales el 1.8%, representados por 4 encuestados estan
satisfechos y el 1.4% representados por 3 encuestados, se encuentran
poco satisfechos con la calidad de atencion en su dimensién capacidad

de respuesta.

En la tabla y figura 06, se observa la relacion entra la calidad de atencion
percibida en su dimensién seguridad y el nivel de satisfaccién en
usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Donde
el 45.9%, representados por 101 encuestados, perciben la calidad de
atencion en la dimension seguridad como bueno, de los cuales el 34.1%
representados por 85 encuestados, se encuentran satisfechos y el
11.8% representados por 26 encuestados, estan poco satisfechos. Por
otro lado, el 42.3%, representados por 93 encuestados perciben la
calidad en la dimensidén seguridad como excelente, de los cuales el
37.7%, representados por el 83 encuestados, se encuentran satisfechos
y el 4.5% representados por 10 encuestados, se encuentran poco
satisfechos. Asimismo, el 2.3% representados por 5 usuarios, se
encuentran que la calidad de atencion en la dimensién seguridad como
mala, de los cuales el 1.4%, representados por 3 encuestados, estan
satisfechos y el 0.9%, representados por 2 encuestados, se encuentran
poco satisfechos con la calidad de atencién en su dimensién seguridad.
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En la tabla y figura 07, se observa la relacion entra la calidad de atencion
percibida en su dimension empatia y el nivel de satisfaccidon en usuarios
del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Donde el 46.8%
siendo representados por 103 encuestados, perciben la calidad de
atencion en la dimension empatia como excelente, de los cuales el
39.1% representados por 86 encuestados se encuentran satisfechos y
el 7.7% siendo representados por 17 encuestados, estan poco
satisfechos. Por otro lado, el 44.1%, representados por 97 encuestados,
perciben la calidad en la dimension empatia como excelente, de los
cuales el 33.2% representados por 73 encuestados, se encuentran
satisfechos y el 10.9% siendo representados por 24 encuestados se
encuentran poco satisfechos. Asimismo, el 1.4%, siendo representado
por 3 encuestados, se encuentran que la calidad de atencion en la
dimension empatia como mala, de los cuales el 0.9% siendo
representada por 2 encuestados estan satisfechos y el 0.5%, siendo
representados por 1 encuestados, se encuentran poco satisfechos con

la calidad de atencion en su dimensién empatia.

En la tabla y figura 08, se observa la relacion entra la calidad de atencion
percibida en su dimension aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion
en usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023.
Donde el 51.4%, siendo representados por 113 encuestados, perciben
que la calidad de atencion en la dimension aspectos tangibles como
excelente, de los cuales el 42.7%, siendo representado por 94
encuestados se encuentran satisfechos y el 8.6% representados por 19
encuestados, precisan que estan poco satisfechos. Por otro lado, el
40.5%, siendo representado por 69 usuarios, perciben que la calidad en
la dimension aspectos tangibles como bueno, de los cuales el 30.9% (68)
se encuentran satisfechos y el 9.5%, siendo representado por 21
encuestados, se encuentran poco satisfechos. Asimismo, el 0.5%
representado por 1 encuestado, encuentran la calidad de atencién en la
dimension aspectos tangibles como mala en cual se encuentra poco
satisfechos con la calidad de atencidon en su dimensién aspectos

tangibles.
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6.1.

VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis inferencial

a. Prueba de normalidad

Para la seleccion de la prueba estadistica a utilizar, para contrastar la

hipotesis se debe hallar la distribucion normal de datos, por lo tanto, se ha

planteado la siguiente hipotesis:

Ho: Los datos de las variables calidad percibida y satisfaccion en usuarios

del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023 tienen una

distribucion normal

Hi: Los datos de las variables calidad percibida y satisfaccion en usuarios

del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023 no tienen una

distribucion normal

Tabla 09. Prueba de normalidad de los datos de las variables calidad
percibida y satisfacciéon de usuarios.

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.

Calidad de atencion 327 220 ,000
Dimension fiabilidad 277 220 ,000
Dimension Capacidad de 247 220 ,000
respuesta

Dimension Seguridad ,260 220 ,000
Dimension empatia ,292 220 ,000
Dimension aspectos ,323 220 ,000
tangibles

Satisfaccion de usuario ,489 220 ,000

Para el presente estudio, se utiliza la prueba estadistica de Kolmogorov-
Smirnov, donde el nivel de significancia para cada variable y sus
dimensiones tienen un valor menor a 0.05 para cada uno, por lo tanto, al
tener este indicador, se logra precisar el rechazo de la hipétesis nula; y se
acepta la hipétesis alterna. Conclusion: Los datos de las variables calidad

percibida y satisfaccion en usuarios del Centro de Salud San Juan

Bautista, Ayacucho 2023 no tienen una distribucién normal.
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Teniendo en consideracioén la distribucion de datos, se procede a utilizar la
prueba no paramétrica Coeficiente de Correlacién de Rho de Spearman, por

ser variables ordinales.

b. Prueba de hipoétesis

o Hipotesis Estadistica:
Hipoétesis Nula (Ho): No existe relacion significativa entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion a usuarios del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho 2023
Ho:rxy=0=(p=0).
Hipétesis Alterna (Ha): Existe relacion significativa entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion a usuarios del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho 2023
Hi:rxy =0 = (p #0).
. Nivel de significancia (a) y nivel de confianza (Y):
(a) = 0,05 (5%); (Y)=0,95 (95%)
o Funcion o Estadistica de Prueba
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
o Region critica o de rechazo de la hipétesis nula:
Para la interpretacion se tiene en consideracion el valor del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, segun la siguiente tabla:

Tabla 10. Parametro del coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 @ -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2 @ -0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
o Correlacion nula
0,01a0,1 Correlacion positiva muy baja
r ! y J
0,220,39 Correlacion positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9 @ 0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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e Valor Calculado

El valor calculado (VC) de la funcion rho de Spearman se obtiene de
la Tabla N° 03

Tabla N° 11. Obtenciéon del valor calculado de Rho de Spearman

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion

atencion de usuario
Rho de Calidad de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,175™
Spearman atencion Sig. (bilateral) : ,009
N 220 220
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 175™ 1,000
de usuario  Sig. (bilateral) ,009 :
N 220 220

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

Teniendo en consideracion el nivel significancia es 0.009, el cual es menor a
0.05, se afirma que existe correlacion entre la Calidad percibida y la
satisfaccion en usuarios. Asimismo, el valor del coeficiente de correlacion de
es 0.175, y de acuerdo a la tabla de valoracion de Rho de Spearman se

encuentra en una positiva muy baja.
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Prueba de hipoétesis especifica 1:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Ha: La relacion existente entre la dimension fiabilidad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023 es

significativa.

Estadigrafo de Prueba:
Tabla 12. Correlacion entre la dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion

de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023 es significativa.

Correlaciones

Satisfaccion de Dimension

usuario fiabilidad
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 144"
Spearman de usuario  Sig. (bilateral) . ,033
N 220 220
Dimension  Coeficiente de correlacion 144 1,000
fiabilidad Sig. (bilateral) ,033
N 220 220

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig = 0.033) es menor al valor de significancia
0.05, de tal forma que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alterna (H1); por lo tanto, existe relacion significativa entre la
dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San
Juan Bautista, Ayacucho 2023, con un coeficiente de correlaciéon de Rho

Spearman positiva muy baja con un valor de 0.144.

Prueba de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccién de usuarios del C.S. San Juan
Bautista, Ayacucho 2023.
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Ha: La relacion existente entre la dimensidn capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho

2023 es significativa.

Estadigrafo de Prueba:
Tabla 13. Correlacién entre dimension capacidad de respuesta y el nivel de

satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista

Correlaciones
Dimension
Satisfaccion Capacidad de

de usuario respuesta

Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,104
Spearman de usuario  correlacién

Sig. (bilateral) . ,125

N 220 220

Dimension  Coeficiente de ,104 1,000
Capacidad correlacion

de Sig. (bilateral) 125 :

respuesta N 220 220

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig = 0.125) es mayor al valor de significancia
0.05, de tal forma que se acepta la hipotesis nula (HO) y se rechaza la
hipétesis alterna (H1); por lo tanto, No existe relacién significativa entre
la dimension capacidad de respuesta, y el nivel de satisfaccion de

usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Prueba de hipétesis especifica 3:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension seguridad y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Ha: La relacion existente entre la dimension seguridad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023 es

significativa.
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Estadigrafo de Prueba:
Tabla 14. Correlacién entre la dimensién seguridad y el nivel de satisfaccion

de usuarios del C.S. San Juan Bautista

Correlaciones

Satisfaccion de Dimension

usuario Seguridad
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 217"
Spearman de usuario  Sig. (bilateral) . ,001
N 220 220
Dimension  Coeficiente de correlacion 2177 1,000

Seguridad  Sig. (bilateral) ,001

N 220 220

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

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig = 0.001) es menor al valor de significancia
0.05, de tal forma que se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alterna (H1); por lo tanto, existe relacion significativa entre la
dimension seguridad y el nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San
Juan Bautista, Ayacucho 2023, con un coeficiente de correlaciéon de Rho

Spearman positiva baja con un valor de 0.217.

Prueba de hipétesis especifica 4:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension empatia y el nivel

de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Ha: La relacidén existente entre la dimensién empatia y el nivel de
satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho 2023 es

significativa.
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Estadigrafo de Prueba:
Tabla 15. Correlacion entre la dimensién empatia y el nivel de satisfaccion

de usuarios del C.S. San Juan Bautista

Correlaciones

Satisfaccion Dimensién

de usuario empatia
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,080
Spearman de usuario  Sig. (bilateral) . ,238
N 220 220
Dimension  Coeficiente de correlacion ,080 1,000
empatia Sig. (bilateral) ,238
N 220 220

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig = 0.238) es mayor al valor de significancia
0.05, de tal forma que se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la
hipotesis alterna (H1); por lo tanto, No existe relacién significativa entre
la dimension empatia y el nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San

Juan Bautista, Ayacucho 2023.

Prueba de hipétesis especifica 5:

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension aspectos tangibles
y el nivel de satisfaccidon los usuarios del C.S. San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.

He2: Existe relacion significativa entre la dimensién aspectos tangibles
y el nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista,

Ayacucho 2023 es significativa

Estadigrafo de Prueba:
Tabla 16. Correlacion entre la dimension aspectos tangibles y el nivel de

satisfaccion los usuarios del C.S. San Juan Bautista
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Correlaciones
Dimension
Satisfaccion  aspectos

de usuario tangibles

Rho de Satisfaccion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,098
Spearman usuario Sig. (bilateral) . ,148
N 220 220
Dimension Coeficiente de correlacion ,098 1,000
aspectos Sig. (bilateral) ,148
tangibles N 220 220

Fuente: Data de resultados.

El resultado del p valor (Sig = 0.148) es mayor al valor de significancia
0.05, de tal forma que se acepta la hipotesis nula (HO) y se rechaza la
hipotesis alterna (H1); por lo tanto, No existe relacion entre la dimensién
aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San

Juan Bautista, Ayacucho 2023.
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente estudio se evidencia que la mitad de usuarios encuestados perciben
la calidad de atencion como excelente y otro porcentaje considerable lo consideran
como bueno (tabla 01), asimismo, se evidencia relacion entre la Calidad percibida
y la satisfaccidon en usuarios (tabla 09). La calidad percibida se refiere a la
evaluacion subjetiva que los usuarios hacen de los servicios de salud. Esta
evaluacion se compone de varios elementos, incluyendo la accesibilidad, la
efectividad, la seguridad, la eficiencia y la empatia. La calidad percibida es
importante porque influye en la satisfaccion del usuario y en su percepciéon general
de la atencion sanitaria, en el estudio se evidencia que los usuarios perciben que
la calidad de los servicios de atencidn en salud es alta se refieren estar satisfechos
con la atencion y tienen una opinion positiva de la institucion que les brinda los
servicios. Estos resultados son similares a los reportado por estudios
internacionales como Pérez Milian et al'', Mejia M.'? y Farias et al’® cuyos
resultados arrojan que los usuarios participantes, expresaron estar satisfechos con
las atenciones recibidas, independientemente con el aspecto sociodemografico que
tenian, hallandose que la calidad de las atenciones se relaciona con los tipos de
atencion privada y publica. Concluyendo que la satisfaccion del global de usuarios
es de nivel alto, ademas de la percepcion de nivel bueno en cuanto a la calidad, lo

que indica que los profesionales médicos brindan adecuadas atenciones.

La satisfaccidon del usuario es un indicador clave de la calidad sanitaria. La relacion
entre la calidad percibida y la satisfaccién del usuario es estrecha, ya que los
usuarios que perciben una alta calidad en la atencidn sanitaria suelen estar mas
satisfechos con su atenciéon. Por ejemplo, un estudio realizado por Huaman-
Carhuas et al.** en 2023 encontré que los usuarios participantes, percibieron una
mayor calidad en la atencion sanitaria durante el tratamiento de hemodialisis
también informacioén niveles mas altos de satisfaccion. Ademas, los usuarios que
estan satisfechos con su atencién son mas propensos a seguir utilizando los

servicios de atencion sanitaria y a recomendarlos a otros.

La relacién entre la calidad percibida y la satisfaccion del usuario es compleja y
multifacética. El presente estudio demuestra la relacion estrecha de las
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dimensiones de la calidad como la fiabilidad y seguridad (tabla 12 y tabla 14), el
usuario considera lo que se ha prometido y cumplido a cabalidad, entendiendo de
que el usuario tiene un mensaje prometedor de la entidad u organizacién antes de,
y que resulta verdad en cuanto éste sea atendido acorde a las promesas, que el
servicio prestado sea 6ptimo, fiable en cuanto a que si resolveran el problema del
paciente, lo que guarda concordancia con los costos que se imponen?® y la
Seguridad que representa la confianza para con la entidad, dejando que su
problema sea atendido de lo mejor posible, esperando y experimentando

efectividad en la solucion brindada?®.

Por otro lado, se evidencia que la mayoria de usuarios encuestados perciben la
calidad de atencién como bueno y excelente, resultado similar a lo reportado por
Aguilar et al. (Lima, 2022)'* encontrando fiabilidad 91,7%, capacidad de respuesta
90,1%, seguridad 91,1%, empatia 88,4% y aspectos tangibles 92,4%; siendo asi,
la calidad calificada en las atenciones ha sido buena al 95.4%, regular al 4.3% y
mala al 0.3%. Sobre satisfaccion se tiene la calificacion de alta al 88,4%, media al
7,9% vy baja al 3,8%. Sin embargo los resultados se contraponen a lo hallado por
Becerra et al (Ica, 2020)"® la insatisfaccién segun dimensién tangible al 88%,
empatia al 61%, seguridad al 58%; capacidad de respuesta 77% y fiabilidad al 69%.
Respecto al trato, los usuarios externos expresaron 76% de insatisfaccion sobre el

servicio salud.

En conclusion, la calidad percibida juega un papel crucial a la hora de determinar
la satisfaccion del usuario en la asistencia sanitaria. La calidad percibida se define
por varios componentes, incluido el acceso a la atencion, la calidad de la prestacion
del servicio, la comunicacion y la relacién entre el paciente y el proveedor. La
satisfaccion de los usuarios es vital en la asistencia sanitaria ya que influye en su
comportamiento y adherencia al tratamiento. La relacion entre la calidad percibida
y la satisfaccion del usuario es significativa, los proveedores de atencion médica
deben esforzarse por mejorar la calidad de la atencién que brindan para mejorar la
satisfaccion del usuario. Factores como el acceso a la atencion, la comunicacion y
los recursos del sistema sanitario afectan la calidad percibida y la satisfaccion del
usuario. Por lo tanto, los proveedores de atencion médica deben centrarse en

mejorar estos factores para mejorar la calidad de la atencién y la satisfaccion del
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usuario, logrando también generar una mejor percepcion por parte de los propios

usuarios y demas poblacion.
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VIIl. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se logra determinar la existencia de una relacion entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion, de los usuarios que acudieron al C.S.
San Juan Bautista, Ayacucho 2023, este nivel de significancia se denota
en un valor del 0.009, aceptandose la hipétesis alterna y rechazandose

la hipdtesis nula, valorandose a esta relacion como positiva muy baja.

Se ha identificado la relacién existente entre la dimension fiabilidad y el

nivel de satisfaccién de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho

2023, siendo demostrado por el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman con un valor de 0.144, indicando una relacién positiva muy
baja, ademas del p valor (Sig = 0.033) que es menor al valor de
significancia 0.05, de tal forma que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se
acepta la hipotesis alterna (H1), lo que indica existir satisfaccion por la

fiabilidad de la atencion.

Se identifico la relacién existente entre la dimensiéon capacidad de
respuesta y el nivel de satisfaccidon de usuarios del C.S. San Juan
Bautista, Ayacucho 2023, puesto que, de cada 10 usuario encuestados,
8 precisaron que se encuentran satisfechos con la atencién recibida en
el referido centro de salud durante el 2023 y el otro porcentaje se

encuentra poco satisfecho.

Se ha identificado la relacion existente entre la dimension seguridad vy el
nivel de satisfaccién de usuarios del C.S. San Juan Bautista, Ayacucho
2023, tras demostrarse el p valor (Sig = 0.001) siendo menor al valor de
significancia 0.05, rechazandose la hipotesis nula (HO) y aceptandose la
hipotesis alterna (H1); debido al coeficiente de correlaciéon de Rho
Spearman con un valor de 0.217, lo que es explica la relacion positiva

baja, es decir, que existe satisfaccion por la seguridad de atencion.
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Se ha identificado la no existencia de una relacion entre la dimension
empatia y el nivel de satisfaccion de usuarios del C.S. San Juan Bautista,

Ayacucho 2023, demostrandose en un p valor (Sig = 0.238) el cual es

mavyor al valor de significancia 0.05, aceptandose la hipotesis nula (Ho) vy

rechazandose la hipotesis alterna (H1); es decir, que no existe

satisfaccion por parte de los usuarios en cuanto a la empatia en la

atencion recibida.

Finalmente, se concluye que no existe relacion entre la dimension
aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion los usuarios del C.S. San
Juan Bautista, Ayacucho 2023, dado que se hallé un p valor = 0.148, el
cual es mayor al valor de significancia 0.05, de tal forma que tampoco
existe satisfaccion en los usuarios en la atencion recibida de acuerdo a

los aspectos tangibles del referido centro de salud.
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RECOMENDACIONES

- Establecer un proceso de mejora del servicio hacia el usuario dentro del
contexto del C.S. San Juan Bautista; pues a través de la implementacion
estratégica, se brindara a los usuarios un servicio rapido y de alta calidad,
enfatizando en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y aspectos tangibles.

- Realizar entrevistas con un caracter mas profundo, orientados a identificar los
factores de insatisfaccion, que si bien es cierto se reporta mayor porcentaje de
satisfaccion se debe identificar los factores asociados de insatisfaccion a través

de grupos focales.

- Teniendo en cuenta los resultados favorables en las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad, debe tenerse claro que deben mejorarse
en cuanto a las dimensiones de empatia y aspectos tangibles, ya que los
usuarios han mostrado no encontrarse satisfechos, que el trato no ha sido
cordial y los ambientes de espera y servicios higiénicos no tenian las mejores
condiciones, lo que debe ser motivo para ir mejorando en la calidad de atencién,
no unicamente para la satisfaccion de los usuarios, sino para el bienestar

institucional, conforme a tratos profesionales propios de la carrera médica.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA,

AYACUCHO 2023

Responsables: HINOSTROZA TINEO, REYNA'Y RIVERA ARANGO ZULMA ALICIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Variable 1: Enfoque: Cuantitativo
(Cual es la relacion | Determinar la relacion que | Existe relacion | Calidad de atencion Tipo de investigacion: Basico

existente entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de
atencion a usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 20237

Preguntas de
investigacion especificas
P.E.1: ;Cual es la relacion
existente entre la dimension
fiabilidad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 20237

P.E.2: ;Cuél es relacién
existente entre la dimensién
capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion de
usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 20237

existe entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de
atencion a usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 2023

Objetivos especificos
O.E.1: Identificar la relacion
existente entre la dimension
fiabilidad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 2023.

O.E.2: Identificar la relacion
existente entre la dimension
capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion de
usuarios del Centro de Salud
San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.

O.E.3: Identificar la relacion
existente entre la dimension

significativa entre el nivel
de satisfaccion y la calidad
de atencién a usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 2023

Hipotesis especificas.
H.E.1: Existe relacion
significativa entre la
dimension fiabilidad y el
nivel de satisfaccion de
usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023.

H.E.2: Existe relacion
significativa entre la
dimension capacidad de
respuesta y el nivel de
satisfaccion de usuarios
del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho
2023

Dimensiones:

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos
tangibles

Variable 2:
Satisfaccion
usuarios

Dimensiones:

Humanistica
Tecnolodgica-
cientifica
Entorno

de

Nivel de Investigacion:
Correlacional
Diseno: No experimental

Poblacion: 1560 adultos
Muestra: 220 adultos pacientes

Técnica e instrumentos:
Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
sobre calidad de atencién vy
satisfaccion de usuario

Métodos de analisis de datos
Para el procesamiento y analisis
de datos se utilizé el paquete
estadistico IBM SPSS Statistics
para Windows Vers. 25.0, Hoja
de célculo de Microsoft Office
Excel 2016, tomando en cuenta
que los datos obtenidos seran
variables cuantitativas.
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P.E.3: ;Cual es la relacién
existente entre la dimensioén
seguridad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 20237

P.E.4: ;Cual es la relacion
existente entre la dimensioén
empatia y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 20237

P.E.5: ¢Cual es la relacion
existente entre la dimensién
aspectos tangibles y el nivel
de satisfaccion los usuarios
del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho
20237

seguridad y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 2023.

O.E.4: |dentificar la relacion
existente entre la dimension
empatia y el nivel de
satisfaccion de usuarios del
Centro de Salud San Juan
Bautista, Ayacucho 2023

O.E.5: Identificar la relacion
existente entre la dimension
aspectos tangibles y el nivel
de satisfaccion los usuarios
del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho
2023

H.E.3: Existe relacion
significativa entre la
dimension seguridad vy el
nivel de satisfaccion de
usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista,

Ayacucho 2023
H.E.4: Existe relacion
significativa entre la

dimensién empatia y el
nivel de satisfaccion de
usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista,
Ayacucho 2023

H.E.5: Existe relacion
significativa entre la
dimension aspectos
tangibles y el nivel de
satisfaccion los usuarios
del Centro de Salud San
Juan Bautista, Ayacucho
2023
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ANEXO 02. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE ATENCION

Estimado participante, previo un cordial saludo, para informarle que el presente
instrumento posee unicamente fines académicos de titulaciéon, ya que se tiene como
proposito de determinar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion y la calidad
de atencion a usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023.

La informacién que nos proporcione es confidencial y sera procesada conjuntamente
con el total de la muestra. Le agradecemos que responda con la mayor sinceridad a
cada uno de los items que le presentamos a continuacion.

Instruccion:

Lea atentamente cada una de las preguntas y marque con aspa (X) el casillero el cual

considere apropiada y real de acuerdo a la siguiente escala.

Escala de valoracion:

1 = Malo, 2 = Regular, 3 = Bueno 4 = Excelente
. DATOS.
Edad:

Sexo: Masculino (__) Femenino (__)
Lugar de procedencia: Urbano (__ ) Rural (_)

Servicio al que acude:

Estado civil:
Il. ITEMS.
ESCALA DE VALORES
N.c | DIMENSIONES/ITEMS 1 2 3 4

DIMENSION: FIABILIDAD

¢ Tuvo una atencién adecuada en el servicio al
que se presentd desde el inicio hasta el fin?

¢La atencién que le brindaron fue conforme al
orden de turno sefalado?

3 ¢ La atencion brindada a su persona fue ordenada
de acuerdo a su turno?

4 |¢la atencion que tuvo se realiz6 sin alguna
discriminacion o diferencia con otras personas?

83



DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 | ¢ Tuvo una atencién rapida y eficaz?

6 ¢Al tener un inconveniente la resolvieron de
manera inmediata?
¢Al no tener abastecimiento de un producto le

7 | lograron ofrecer otras alternativas apropiadas de
forma oportuna?

8 | ¢El personal que brinda el servicio es constante y

no se ausenta demasiado tiempo?

DIMENSION: SEGURIDAD

¢ Al ser atendido por el personal de farmacia, le

? tuvo confianza?
¢ Los conocimientos del personal de farmacia que
10 | |e atendio son suficientes para absolver preguntas
de los pacientes?
,Sus dudas o preguntas fueron atendidas
11 | oportuna y correctamente por el personal de
farmacia que le brind6 atencién?
12 | ¢Laatencion que recibi6 en la farmacia guardo el

respeto de la confidencialidad?

DIMENSION: EMPATIA

13

¢ El trato que recibidé por el personal de farmacia
fue con respeto, afabilidad y mucha paciencia?

14

¢La explicacion brindada por el personal de
farmacia fue entendible respecto al tratamiento
que usted debe recibir y los cuidados para su
salud?

15

¢El personal de farmacia muestra tolerancia y
respeto sobre los puntos de vista distintos del
usuario?

16

¢ El personal de farmacia muestra comprension
sobre su estado de salud y enfermedad?

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢ El centro de salud muestra instalaciones que son

7 atractivas visualmente?
¢Las senalizaciones, avisos, letreros y carteles

18 | que se muestran son apropiados para orientar a
los pacientes?

19 ¢ Los servicios higiénicos son adecuados y limpios
para los pacientes que acuden al centro de salud?
¢(La sala de espera del centro de salud se

20

encuentra limpio y cuenta con sillas para la
comodidad de los pacientes?
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INSTRUMENTO 2.

CUESTIONARIO
SATISFACCION

Estimado participante, previo un cordial saludo, para informarle que el presente
instrumento posee Unicamente fines académicos de titulacion, ya que se tiene como
propdsito de determinar la relacion que existe entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencién a usuarios del Centro de Salud San Juan Bautista, Ayacucho
2023.

La informacién que nos proporcione es confidencial y sera procesada
conjuntamente con el total de la muestra. Le agradecemos que responda con la
mayor sinceridad a cada uno de los items que le presentamos a continuacién.
Instruccion:

Lea atentamente cada una de las preguntas y marque con aspa (X) el casillero el

cual considere apropiada y real de acuerdo a la siguiente escala.

Escala de valoracion:

1 = No satisfecho 2 = Poco satisfecho 3 = Satisfecho 4 = Muy satisfecho
I. ITEMS.
ESCALA DE VALORES
N.° | DIMENSIONES/ITEMS 1 2 3 4
DIMENSION: HUMANISTICA
1 ¢ Usted es atendido con cuidado y precaucién por
el personal de enfermeria?
) ¢, Ha recibido un trato respetuoso y cortés por el
personal de enfermeria?
3 ¢ El personal de enfermeria actua con discrecion y
respetando la confidencialidad de su caso?
4 ¢ Se le ha respetado el orden de llegada para ser
atendido por el personal de enfermeria?
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5

¢ Visualiza que el personal de enfermeria que lo

atendidé se encontré aseado y uniformado?

DIMENSION: TECNOLOGICA-CIENTIFICA

¢ La prescripcion de la receta médica que le brindé
el personal de enfermeria fue de manera

correcta?

¢recibié una orientacién adecuada del personal
de enfermeria sobre los medicamentos que debe

usar?

¢ Recibié una charla educativa por parte del

personal de enfermeria mientras le atendia?

¢, Ha sentido seguridad y dominio en el personal
de enfermeria cuando le indicada la medicacion

recetada?

DIMENSION: ENTORNO

10 | ;El centro de salud muestra limpieza y orden?
11 ¢ Existe una adecuada ventilacion e iluminacion
en los consultorios de atencién?
¢, Considera que los avisos y/o letreros del centro
12 | de salud son entendibles en cuanto al mensaje y
ubicacion?
¢, Considera que el centro de salud se encuentra
13 | en una zona con presencia policial o personal de
serenazgo y con libre transito?
¢La admision del centro de salud, asi como los
14 | consultorios, farmacia y las oficinas de servicios

estan debidamente ubicados?
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ANEXO 03. FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

Ficha de validacion por juicio de expertos
AUTONOMA DF 1A

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: .. L Lo o .‘.'-J.":'a':f;":...'.‘-.’“.'3.‘:@.“:.......
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:
Aspectos Para Descripcion: Evaluacion
Evaluar Cumple/ No cumple Af_’_“_’_“"“’ po con'eglr o
1. Claridad Las preguntas estdn elaboradss |
usando un lenguaje apropiado L, U P’ w e
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en 0
) ‘aspectos observables l LAY "' 3
) Las preguntas estdn adecuadas al A ¢
3. Conveniencia | 1oma a ser investigado Complt
o Existe una organizacion . |
4 SmRca | légica y sintactica en el cuestionario Lo Ll
Sl El cuestionario oomprende todos los £
% Suﬁc:enc{a indicadores en cantidad y calidad Lo pi€) S
=N El cuestionario es adecuado para medir B '
& Moo ios indicadores de la investigacion i p'e
: ; : Las preguntas estan basadas en N |
7 e
' Consﬂe?cna aspectos tedricos del tema investigado Lame
. Existe relacion entre las preguntas e R
8. Coherencia bidicadonss ; Lo \p |
Lz estructura del cuestionario responde | "
9. Estructura a las preguntas de la investigacion | WHae 1,
10. Pertinencia El cuestionario es dtil y oportunc para i gt
2 la investigacion WP
lll. OBSERVACIONES GENERALES

: Af"ﬁl

2 Tl Tor

BSTEIR S CRAFIS

Apelhdos y Nombres del validador:
Grado académico: fl4czEr
N°. DNI: 2826516 1
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CARTA N° 001-2023-UAl
Olc(namrwﬂaQJhUﬂH&

SENOR: .. A

Presente. —

ASUNTO: SOLICITO COLABORACION EN EMITIR SU JUICIO DE EXPERTO.

Mediante el presente, reciba el cordial saludo y fratemal a nombre del Programa de Estudios de
Enfermeria de Universidad Autonoma de Ica; a través de la presente manifestarle que estamos

realizando un proyecto de tesis titulado: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA

EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023”; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le
solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion de los
instrumentos adjuntos, con la finalidad de realizar la ejecucion del presente proyecto y de esta forma
obtener el titulo de licenciada en Enfermeria.

Agradezco por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo
de Usted.

Atentamente,

AW

UM ALICIA RIVERA ARANGO REYNA HINOSTROZA TINEO
DNI: 73105267 DNI: 70607683

Adjunto:

Operacionalizacion de Variables.
Matriz de consistencia
Instrumento de investigacion.
Fichas de juicio de experto

e 7
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Ficha de validacion por juicio de expertos
ATONOMA OE ICA

0,
uo,w 5

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: Botono,. Yaziomo... ..ﬁu.\w. QWi

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

OBSERVACIONES GENERALES

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: Mac s1er
N.?. DNI:zgzzn g6

89

Aspectos Para Descripcién: Evaluacion ;
Evaluar | S !,Qumplg_Np_swmle PO porsome )
1. Claridad Las preguntas estdn elaboradas
usando un lenguaje apropiado Cumple
2. Objetividad Las preguntas estdn expresadas en '
aspectos observables | Cample
o Las preguntas estan adecuadas al |
3. Conveniencia tema a ser investigado | uwople
=g Existe una organizacion :
4 Organzacn | iegicay sintécticaen el cuestionario. | cum e |
LT El cuestionario comprende todos los
5. Suficiencia indicadores en cantidad y calidad cum ple
e El cuestionario es adecuado para medir
R _Intencmnal»dad los indicadores de la investigacion L Gawmyle )
: Las preguntas estan basadas en
7. Consistencia | Jco os tedricos del tema investigado Eyple
g : Existe relacion entre las pregunias e
8. Coherencia hicaderes SR Sl ?IL 1)
La estructura del cuestionario responde
B, Esniiin a las preguntas de la investigacién Laym ple
10. Pertinencia El _cuest!onar[o es util y oportuno para |
T | lainvestigacion Gawmple



Ayacucho, 01 de agosto del 2023

CARTA N° 001-2023-UAI
; A ! G
SENOR: yu\)&Ha\ﬂe&(\vwa‘Z\ﬂﬂ"bi\d

Presente. —

ASUNTO: SOLICITO COLABORACION EN EMITIR SU JUICIO DE EXPERTO.

Mediante el presente, reciba el cordial saludo y fraternal a nombre del Programa de Estudios de
Enfermeria de Universidad Autonoma de Ica; a través de la presente manifestarie que estamos

realizando un proyecto de tesis titulado; “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA

EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le
solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion de los
instrumentos adjuntos, con Iz finalidad de realizar la ejecucion del presente proyecto y de esta forma
obtener el titulo de licenciada en Enfermeria.

Agradezco por anticipado su gentil colaboracién como experto, me suscribo

de Usted.
Atentamente,
WL|CIA RIVERA ARANGO REYNA HINOSTROZA TINEO
DNI: 73105267 NI: 70607683
Adjunto:

1. Operacionalizacién de Variables.
2. Matriz de consistencia

3. Instrumento de investigacion.

4. Fichas de juicio de experto
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Ficha de validacion por juicio de expertos
AUTONOMA DE €A

a,
l/°e~n
A

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYAGUCHO 2023”

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para

Descripcion:

Evaluacion

Evaluar Cumple/ No cumple Proguntas por conegir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas
usando un lenguaje apropiado 6{4«14 ‘é
2. Objetividad Las preguntas estdn expresadas en 4 é
aspectos observables JWMI Y

3. Conveniencia

Las preguntas estdn adecuadas al
tema a ser investigado

4. Organizacion

Existe una organizacion
logica y sintéctica en el cuestionario

5. Suficiencia

El cuestionario comprende todos los
indicadores en cantidad y calidad

6. Intencionalidad

El cuestionario es adecuado para medlr
ios indicadores de la investigacion

7, Consistencia

Las preguntas estan basadas en |
aspeclos tedricos del tema investigado |

Existe relacion entre las preguntas e

8. Coherencia nhcadiorss | [ /
La estructura del cuestionario responde
2 PN a las preguntas de la investigacion J U ped /1[ 3
10. Pertinenci El cuestionario es dtil y oportuno para
; nencia ( é
e la investigacion 24
lll. OBSERVACIONES GENERALES

Apelidos y

s del valadador
Grado académico:
N°. DNI:
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CARTA N° 001-2023-UAl 1
'8 \ 2\ )
SENOR: \Dmui&wpt\m\c}w

Presente. —

ASUNTO: SOLICITO COLABORACION EN EMITIR SU JUICIO DE EXPERTO.

Mediante el presente, reciba el cordial saludo y fraternal a nombre del Programa de Estudios de
Enfermeria de Universidad Auténoma de Ica; a través de la presente manifestarle gue estamos

realizando un proyecto de tesis titulado: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA

EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023”; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le
solicitamos su colaboracién en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion de los
instrumentas adjuntos, con la finalidad de realizar la ejecucion del presente proyecto y de esta forma
obtener el titulo de licenciada en Enfermeria.

Agradezco por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo

de Usted.
Atentamente,
SPrraty
i / ’
/) A
@M N
}UI:MﬂLICIA RIVERA ARANGO REYNA HINOSTROZA TINEO

DNI: 73105267 DNI: 70607683

Adjunto:

1. Operacionalizacion de Variables.
2. Matriz de consistencia

3. Instrumento de investigacion.

4. Fichas de juicio de experto
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Ficha de validacién por juicio de expertos
AUTONONA DE ICA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

ol
D5
1A

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: 9’“"@”6?“%“‘5

ll. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspecmos Para Descripcion: ? Evaluacién

Evaluar _ Cumple/ No cumple m?_reguntas POEDOmeit
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas -
| usando un lenguaje apropiado D1 QmeLs
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en =
‘ aspectos observables DN CumiLE
T Las preguntas estdn adecuadas al 2 _
v 2, 9°”"e“'e”°‘a tema a ser investigado | SU cumete | F
o Existe una organizacion 7 1
4 St légica y sintéctica en el cuestionario O GompLe |
e E! cuestionario comprende todos los
5 oo indicaderes en cantidad y calidad &1 cu MPLE
RIS El cuestionario es adecuado para medir
i Sikania los indicadores de la investigacién 2 { compLe

Las preguntas estan basadas en

£ Conpitanci | aspectos tedricos del tema investigado ST ComplE
L8 Caharancia Eggdﬁfscm entre las preguntas e R e g
| 9. Estructura :a!;sg?:;z: :: ;:;;s:::z;g;z;%o i ST cumplE
10. Pertinencia E mg::g;’; %8 Sy NG pere 20 cumpLE
lIl. OBSERVACIONES GENERALES =t
| NovGov .
///

PR { CAA, m.‘
Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: MAEIS7ER EV DECECNT  pesne

N.°. DNI: 46243739
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CARTA N° 001-2023-UAI

SENOR: 5OSVQJFO%UC35JWHQ

Presente. —

ASUNTO: SOLICITO COLABORACION EN EMITIR SU JUICIO DE EXPERTO.

Mediante el presente, reciba el cordial saludo y fraternal a nombre del Programa de Estudios de
Enfermeria de Universidad Auténoma de Ica; a través de la presente manifestarle que estamos

realizando un proyecto de tesis titulado: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA

EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"; por lo que
conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo de la investigacion, le
solicitamos su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para la validacion de los
instrumentos adjuntos, con |a finalidad de realizar la ejecucion del presente proyecto y de esta forma
obtener el titulo de licenciada en Enfermeria.

Agradezco por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo

de Usted.
Atentamente,
ZULMA ALICIA RIVERA ARANGO REYNA HINOSTROZA TINEO
DNI: 73105267 DNI: 70607683
Adjunto:

1. Operacionalizacién de Variables.
2. Matriz de consistencia

3. Instrumento de investigacion.

4. Fichas de juicio de experto
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Ficha de validacion por juicio de expertos
AJTONOWA DE ICA

o\t
23
)
2,
< ‘e,
ENTia

”l A4

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: Dra. Susy Pedroza Castillo

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: ‘Evaluacién 2
Evaluar | Cumplel No cumple | Preguntas por comegir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas s |
ey | usando un lenguaje apropiado O Cumple
| 2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en - ;
| | aspectos observables S cumple
< Las preguntas estdn adecuadas al| _.
| 3. Conveniencia | 1oma a ser investigado D1 ump ‘B e
DS Existe una organizacion o
|4 Organizacion légica y sintactica en el cuestionario o1 ump {Q,
1 z El cuestionario comprende todos los o
5. Suficiencia | 1 icadores en cantidad y calidad S cumple
S El cuestionario es adecuado para medir = '
6. Intencionalidad | ¢ 'indicagores de la investigacién O cum DLQ/ e
: . Las preguntas estan basadas en| - _ ; =
7 Co"_s'sm"ua aspectos tedricos del tema investigado | > CUmp e
Existe relacion entre las preguntas e Ry s L,
8. Coherencla indicadores O m p[t& g
La estructura del cuestionario responde — 7
% Eum a las preguntas de la investigacion Sicump Q o
" . El cuestionario es util y oportuno para | - -~ .
10. Pertingagn la investigacion S cump L e
lll. OBSERVACIONES GENERALES
A a ',‘..'ll“-“ "" ",’ { '(.‘ -
. b

Apeliidos y Nombres del validador: QQA rd=a

/

Grado académico: M AGI STEn
Ne.DNI: 4| 260092
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Ficha de validacion por juicio de expertos
ATONOMA OE ICA

0,
uo,w 5

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: Botono,. Yaziomo... ..ﬁu.\w. QWi

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

OBSERVACIONES GENERALES

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: Mac s1er
N.?. DNI:zgzzn g6
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Aspectos Para Descripcién: Evaluacion ;
Evaluar | S !,Qumplg_Np_swmle PO porsome )
1. Claridad Las preguntas estdn elaboradas
usando un lenguaje apropiado Cumple
2. Objetividad Las preguntas estdn expresadas en '
aspectos observables | Cample
o Las preguntas estan adecuadas al |
3. Conveniencia tema a ser investigado | uwople
=g Existe una organizacion :
4 Organzacn | iegicay sintécticaen el cuestionario. | cum e |
LT El cuestionario comprende todos los
5. Suficiencia indicadores en cantidad y calidad cum ple
e El cuestionario es adecuado para medir
R _Intencmnal»dad los indicadores de la investigacion L Gawmyle )
: Las preguntas estan basadas en
7. Consistencia | Jco os tedricos del tema investigado Eyple
g : Existe relacion entre las pregunias e
8. Coherencia hicaderes SR Sl ?IL 1)
La estructura del cuestionario responde
B, Esniiin a las preguntas de la investigacién Laym ple
10. Pertinencia El _cuest!onar[o es util y oportuno para |
T | lainvestigacion Gawmple



Ficha de validacién por juicio de expertos

AUTONONA BE ICA

ol
25
1a

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion:

“SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN

USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023”

Nombre del Experto: ....

ll. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Do Guspe Vogms

Aspectos Para Descripcion: " Evaluacién S
l Evaluar . Cumple/ No cumple | .Ffmguntas PO oOno
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas -
| usando un lenguaje apropiado D1 Gnels
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en | =
| aspectos observables 2N CumeLk
T Las pregunias estan adecuadas al 5 ,
3 Convenienci2 | 1oma a ser investigado Sy cummE | ;
N Existe una organizacion - 1
4, Srgankein légica y sintactica en el cuestionario O ComeLe |
o E! cuestionarioc comprende todos los
4 Sikiice indicadores en cantidad y calidad &1 cumple
S El cuestionario es adecuado para medir
i los indicadores de la investigacién 2 { compLe
. 2 Las preguntas estan basadas en
£, Cenpiance | aspectos tedricos del tema investigado ST CumplE
! - Existe relacién entre las preguntas e
8 Cobericka indicadores S ComplE
‘ La estructura del cuestionario responde 5.
| SEsitye a las preguntas de la investigacion §F cumple
: 3 El cuestionario es util y oportuno para =
| 10. Pertinencia la investigacion a9 ch\PgE

. OBSERVACIONES GENERALES

|

N Gov e .

///

pe | ( AA, .1\7'

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: MR 6S7ER BV DECECNO . pénez

N.5, DNI: 462437349
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Ficha de validacion por juicio de expertos

AUTONOWA DE ICA
UNIVERSIDAD
L5

=2): AUTONOMA

DEICA

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Tiulo de Ja Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: Dra. Susy Pedroza Castillo
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion 2
Evaluar | Cumplel No cumple | Preguntas por comegir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas LA |
-y | usando un lenguaje apropiado O cumple
| 2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en ~
| | aspectos observables . (_urﬂlﬁ(‘éx
ok Las preguntas estdn adecuadas al| . _
3. Conveniencia | 1oma a ser investigado ) D1 (um p‘B s

Existe una organizacion =
logica y sintactica en el cuestionario D1 ump {Q/
El cuestionario comprende todos los

| 4. Organizacion

|
5. Suficiencia

indicadores en cantidad y calidad f) { ¥ cump l@
=18 B El cuestionario es adecuado para medir 2 '
6. Intencionalidad los indicadores de la investigacion 6 i Cum pl'@/ 19

Las preguntas estan basadas en

_Emvs'ste"m, aspectos tedricos del tema investigado S Cumple
8. Cohorenti E):,Ilit:dslea:lon entre las pregunias e 5[« _CUIOP ( e .
O.ESNNS | o voguntacdela vestgaon | 1 CONAS iy
10, Pertinencia El i?v:;ﬁiggzr;?\ es util y oportuno para 5 t,- C‘L-)MDLQJ pfeel
lil. OBSERVACIONES GENERALES

J J Qot A
U“.-’ G \'.\{ A ‘J

AT 4 Y X

Apeliidos y Nombres del validador: Qecl rdla a Ca gL ( l o SUS Y

Grado académico: M AGI STeR
Ne.DNI: 4] 260092

{
~
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Ficha de validacion por juicio de expertos
AJTONOMA DE €A

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

a,
l/°e~n
A

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYAGUCHO 2023”

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion

Evaluar Cumple/ No cumple Preguntas por conegir
1. Claridad Las preguntas estan elaboradas
usando un lenguaje apropiado QA«M
2. Objetividad Las preguntas estdn expresadas en 4 é
aspectos observables JIMM, Y

Las preguntas estdn adecuadas al

3. Conveniencia tema a ser investigado

.| Existe una organizacion | ’
4 Organizackn | \sgica y sintéctica en el cuestionario | _Kwé =
N El cuestionario comprende todos los
3. Suficlencia indicadores en cantidad y calidad ; [um 14
v L El cuestionario es adecuado para medir | s i
6. Intencionalidad los indicadores de la investigacion ; éqﬁ%y é
Las preguntas estan basadas en |

7, Consistencia

aspectos tecricos del tema investigado | /14/
. Existe relacion entre las preguntas e | 7 / ‘
8. Coherencia ilicaroras | é/{m /U /.
La estructura del cuestionario responde l
9. Estructura ‘
a las preguntas de la investigacion J U ped /1 L
L El cuestionario s til y oportuno para | g |

10. Pertinencia -
i la investigacion 774, 1
lll. OBSERVACIONES GENERALES

Apelivdos y NFRIRYRE del vaidador:
Grado acadé
N°. DNI:
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Ficha de validacion por juicio de expertos
AUTOMOMA O 1CA

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

CUN]
o
<,
“a, nr
-

e
s

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: “SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Nombre del Experto: ."Zb"‘ VAR AORIGS i

. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion ;
~ Evaluar Cumple/ No cumple _Pm_gffms por confe.glr. o
1. Claridad Las preguntas estdn elaboradas il
_usando un lenguaje apropiado L, m pie =
2. Objetividad Las preguntas estan expresadas en A [ A
| aspectos observables pgte s
. |Las preguntas estén adecuadas al| . .
3. Conveniencia | o4 a ser investigado Limpe L
S Existe una organizacion 5 -
4 Drpme | Iégica y sintactica en el cuestionario Lol
Fa1 El cuestionarioc comprende todos los T ‘
5. Suficiencia | injicadores en cantidad y calidad lomple, | N
Sy El cuestionario es adecuado para medir B
8. Intencionalidad | | 'ixdicadores de la investigacion AN piL
| ; : Las preguntas estan basadas en A |
s Y an ,.l
: Consﬂe?cla aspectos tedricos del tema investigado A g
' Existe relacion entre las preguntas e O
8. Coherencia bt Lo P "7'-:_ ‘
La estructura del cuestionario responde | {:
b EENES R a las preguntas de la investigacion 1 _ApR |
SR El cuestionario es dtil y oportuno para | e
1' 0 Pertinencia la investigacion ' '.v,:!, ik

. OBSERVACIONES GENERALES

Horid Ligida Vilea 1oy

ASTEIRL - ECOGRAFIST

Apellidos y Nombres del validador:
Grado académico: flacizeErR
N°. DNI: 2826518}
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ANEXO 04. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

z

CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SOBRE DE CALIDAD DE ATENCION

ITEMS

11

SUMA

71

73
66
50

58
49

61

65
70

75
73
74
70

69
61

66
64

42

56

58

70

59

20

19

18

17

16

0.810 ] 0.410 ] 0.524 | 1.378 | 0.844

15

14

13

12

10

0.924]0.524 1 0.810 ] 0.695 | 0.743 | 0.886 | 1.067 | 0.552 ]| 0.552 | 0.971 | 0.524 ] 0.267 | 0.267 | 0.257

0.495

ENCUESTADOS

E1

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
E11

E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
VARIANZA
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SUMATORIA DE

VARIANZAS | 1276
VARIANZA DE LA
SUMA DE LOS |69.095
ITEMS
Z S 2 o: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.89
o = K 1— i k: Mumero de items del instrumento 18
- ] k a . . .
K —1 ST Z '=£S' Sumatoria de las varianzas de los items. 11.276
S¢£: Varianza total del instrumento. £9.095

RANGO

CONFIABILIDAD

0.53 a menos

Confiabilidad nula

0.54a0.59

Confiabilidad baja

0.60 a 0.65

Confiable

0.66a0.71

Muy confiable

0.72a0.99

Excelente confiabilidad

1

Confiabilidad perfecta

102

0.89

Nuestro instrumento es de
excelente confiabilidad




CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION

39

AT

41

33

a1

S
52
a2

S0
51

32

=T

14 sSuMA

13

12

3
1.267f] 2.029] 0.685

3
=]

11

10

ITEMS

0332 ﬂ.;i‘lllllﬂl.ﬁﬂﬂ 0.352] 0.381 § 0.810§ 0. 26TQ 1.124) 0 238] 0.552] 0.638

ENCUESTADOS I

E1

EZ

ES

EG

E&

EDO
E10

E11

El2
Ei3

El14

E15

Eid
Ei7
E13
E19
E20
E1

E22
VARIANZA

SUMATORIA DE

9743

VARLANFAS

VARIANZA DE LA

3100

iTEMS

SUMA DE LOS
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Coeficiente de confiabilidad del cuestionario > 073

Numero de items del instrumento

> (=1 2 Sumatoria de las varianzas de los items.

S£: varianza total del instrumenta.

RANGO

CONFIABILIDAD

(.53 a menos

Confiabilidad nula

0.54a 0.39 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

104

- 18
L= 8743
> 31.000

0.72 MNuestro instrumento es
de excelente confiabilidad



ANEXO 05. BASE DE DATOS

*Base de datos calidad y satisfaccion Reyna y Zulma.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Ulilidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

E X N-EFD

Nombre |  Tipo | Anchura | Deci ) | valores | Perdidos | Col | Alneacién |  Medida | Rl
1 Edad Numérico 8 0 Edad Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Escala “ Entrada
2 Sexo Numérico 8 0 Sexo {1, Masculin... Ninguno 8 = Derecha &5 Nominal “ Entrada
3 Procedencia Numérico 8 0 Procedencia {1, Urbana}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
4 Senvicio Numérico 8 0 Senvicio Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
5 Estado_civl Numérico 8 0 Estado civil Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Nominal “\ Entrada
6 Preg1 Numérico 8 0 ¢Tuvo una aten_.. {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
7 Preg2 Numérico 8 0 {1, Malg}..  Ninguno 8 = Derecha @b Nominal “ Entrada
8 Preg3 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
9 Pregd Numérico 8 0 {1, Malg}...  Ninguno 8 = Derecha g Nominal “ Entrada
10 Preg5 Numérico 8 0 {1. Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
11 Preg6 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
12 Preg7 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
13 Preg8 Numérico 8 0 {1, Malo}..  Ninguno 8 = Derecha g Nominal “\ Entrada
14 Preg9 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
15 Preg10 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
16 Preg11 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha &5 Nominal “ Entrada
17 Preg12 Numérico 8 0 {1, Malg}...  Ninguno 8 = Derecha @) Nominal “ Entrada
18 Preg13 Numérico 8 0 {1. Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
19 Preg14 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha @ Nominal “ Entrada
20 Preg15 Numérico 3 0 {1, Malg}...  Ninguno 8 = Derecha | g Nominal  Entrada
21 Preg16 Numérico 8 0 {1. Malo}...  Ninguno 8 = Derecha @ Nominal “ Entrada
22 Preg17 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal . Entrada
23 Preg18 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal ™ Entrada
24 Preg19 Numérico 8 0 {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
25 Preg20 Numérico 8 0 {1, Malg}... ~ Ninguno 8 = Derecha g Nominal ™ Entrada
26 Calidad Numérico 8 0 Calidad de aten__. {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
217 Fiabilidad Numérico 8 0 Dimensidn fiabil . {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha @ Nominal “ Entrada
28 Respuesta  Numérico 8 0 Dimension Cap... {1, Malo}... ~ Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
29 %egun‘dad Numérico 8 0 Dimensidn Seq... {1. Malo}... __Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
Vet e s vistadevaribes
*Base de datos calidad y satisfaccion Reyna y Zulma.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
| Nombe | Tipp | Anchura |Decimales| tigueta | Valores | Perdidos | Col | Alneacien |  Medida | Rol

27 Fiabilidad Numérico 8 0 Dimensién fiabil . {1, Malo}..  Ninguno 8 = Derecha g Nominal “ Entrada
28 Respuesta  Numérico 8 0 Dimension Cap... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
29 Seguridad Numérico 8 0 Dimension Seg... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
30 Empatia Numérico 8 0 Dimension emp... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
3 Tangibles Numérico 8 0 Dimensidon asp... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
i Sat_Pregi Numérico 8 0 ¢Usted es aten... {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
33 Sat_Preg2 Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
34 Sat_Preg3 Numérico 8 0 {1. No satisf._. Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
35 Sat_Pregd Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
36 Sat_Preg5 Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
37 Sat_Pregb Numérico 8 0 {1. No satisf .. Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
38 Sat_Preqg7 Numérico 8 0 {1, No satisf .. Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
39 Sat_Preg8 Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal v Entrada
40 Sat_Preq9 Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
41 Sat_Preg10  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
42 Sat_Preg11  Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
43 Sat_Preg12  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
44 Sat_Preg13  Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
45 Sat_Pregl4  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha &> Nominal N Entrada
46 Satisfaccion  Numérico 8 0 Satisfaccion de... {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
47
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*Base de datos calidad y satisfaccion Reyna y Zulma.sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos

Iransformar  Analizar  Gréficos  Utilidades

Ampliaciones

Ventana

it

= mQ.

ErErre

LT

| Tipo | Anchura |Deci | Valores | Perdidos |Columnas| Al | Medida | Ral |
27 Fiabilidad Numérico 8 0 Dlmensmn fiabil... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha g Nominal “ Entrada
28 Respuesta ~ Numérico 8 0 Dimension Cap... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
29 Seguridad Numérico 8 0 Dimension Seg... {1, Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal . Entrada
30 Empatia Numérico 8 0 Dimension emp... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
kil Tangibles Numérico 8 0 Dimension asp... {1, Malo}...  Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
32 Sat_Preg1 Numérico 8 0 ¢Usted es aten... {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
33 Sat Preg2  Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha g Nominal “ Entrada
34 Sat_Preg3  Numérico 8 0 {1, No satisf . Ninguno 8 = Derecha @) Nominal \ Entrada
35 Sat_Pregd  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N Entrada
36 Sat_Preg5  Numérico 8 0 {1, No satisf . Ninguno 8 = Derecha @) Nominal \ Entrada
37 Sat_Pregb  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N Entrada
38 Sat_Preg7  Numérico 8 0 {1, No satisf . Ninguno 8 = Derecha @) Nominal \ Entrada
39 Sat_Preg8  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N Entrada
40 Sat_Pregd  Numérico 8 0 {1, No satisf . Ninguno 8 = Derecha @) Nominal \ Entrada
4 Sat_Preg10  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
42 Sat_Preg11  Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
43 Sat_Preg12  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
44 Sat_Preg13  Numérico 8 0 {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
45 Sat_Pregl4  Numérico 8 0 {1. No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
46 Satisfaccion  Numérico 8 0 Satisfaccion de... {1, No satisf... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
A7
13 rBase de dy Reyna y Zulma.sav [C - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

ECEL-TER-TT | TN 5

i @fd

[Visible: 46 de 45 variables

g

B Sen | g Proceden As«»‘cio}&sa.::_i dpigt || @2 | dprgs | gt | dbPrecs || &b Frage [ & Preg? | & Pregh ‘ & Pregd ] & Preg0 ‘ & Preglt | & Pregi2 &PEJ
cia 1] I} L
Masculino Rural 1 2 Excelente Bueno Regular Malo Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Regular
Masculino Rural 3 2 Bueno Regular Malo Malo Malo. Regular Regular Malo Regular Regular Malo Regular
Femenino Urbano 4 2 Regular Malo Malo Regular Regular Bueno Bueno  Excelente Bueno Excelente Excelente  Excelente
Femenino Rural 2 2  Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Regular Bueno Bueno Bueno
Femenino Rural 3 2 Malo Regular Bueno  Excelente Regular Regular Bueno Bueno Regular Bueno  Excelente Bueno
Masculino Rural 4 1 Bueno Bueno  Excelente Regular Bueno Regular Malo Regular Malo Regular Bueno Regular
Femenino Urbano 3 2 Excelente Bueno Regular  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno Regular
Masculino Urbano 4 3 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno  Excelente  Excelente
Masculino Urbano 3 4 Excelente  Excelente Excelente  Excelente Bueno Bueno  Excelente  Excelente Bueno Bueno Regular Regular
Masculino Urbano 2 1 Bueno Bueno Bueno  Excelente  Excelente Regular Regular Regular Malo Malo. Bueno Bueno
Masculino Urbano 1 2 Excelente Excelente Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular Regular Regular Bueno
Masculino Rural 2 2 Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente Regular Regular Regular Excelente  Excelente Excelente  Excelente
Femenino Urbano 3 4  Excelente Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Regular Regular Malo Regular Malo
Femenino Rural 2 1 Bueno Malo Malo Regular Regular Malo  Excelente  Excelente Bueno Bueno Regular Regular
Masculino Urbano 1 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
Masculino Urbano 4 3 Bueno  Excelente  Excelente Regular Regular Bueno  Excelente Malo Regular Regular Bueno  Excelente
Masculino Rural 3 1 Regular Regular Bueno Bueno Regular Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Regular Regular
Masculino Rural 1 1 Bueno Bueno Bueno Bueno Regular Malo Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente  Excelente
Masculino Urbano 2 4 Malo. Regular Malo Malo Regular Bueno Bueno Regular Regular Malo Bueno Bueno
Femenino Urbano 3 2 Bueno Regular Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno Bueno Regular  Excelente  Excelente
Femenino Rural 4 2 Malo Regular Regular Malo Bueno Regular Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno
Masculino Rural 3 4 Bueno  Excelente Malo Regular Bueno Regular Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno
Masculino Urbano 4 1 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Bueno  Excelente  Excelente Regular Bueno Bueno
Masculino Rural 3 2 Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno Bueno  Excelente Bueno Regular Regular Regular  Excelente
Femenino Rural 1 1 Regular Malo Regular Regular Malo. Bueno Regular  Excelente Bueno Bueno Bueno Bueno
Femenino Rural 2 2 Bueno  Excelente  Excelente Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente
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13 *Base de datos calidad y satisfaccion Reyna y Zulma.sav [ConjuntoDatos?] - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - o x
Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=l 1) Fﬂ'-l e HLflE A BT e

visibie: 46 de 46 variables

| & Edad | & Seo |&nud-_ ‘As-n" |“E-u:_=1‘ & Pregt ‘ & Preg2 || & Pregd H & Pregt | & Pregs | & Pregs ‘ An-u7| & Pregs H & Preg ||&P-¢-n H & Pregtt | & Pregiz ‘ A.PJ
cia
37 Femenino Rural 3 Regular  Excelents Regular  Regular Bueno Bueno Bueno Bueno Buena Regular Bueno Malo
36 Masculino Urbana 4 3 Regular Bueno Bueno. Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente Regular Malo  Excelente Regular
41 Femenino Rural 2 1 Excelente Regular Regular  Excelente Bueno Malo Bueno Regular Bueno Bueno  Excelente  Excelente
73 Masculino Urbano 3 4 Bueno Regular  Excelente Buena Regular Bueno Bueno Regular Bueno  Excelente  Excelente  Excelente
45 Femenino Rural 4 2 Regular Regular Regular Regular Malo Malo Bueno Bugno Regular  Excelente  Excelente Bueno
31 Masculino Rural 2 3 Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
21 Masculino Urbano 3 4 Regular Malo Bueno Regular Regular Regular  Excelente  Excelente  Excelente Bueno. Bueno Bueno  Exy
26 Masculino Rural 2 1 Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente Excelente  Excelente Bueno Reguiar  Regular Bueno  Excelente
19 Masculino Urbano 2 1 Malo Regular Regular Malo Regular Malo Bueno Bugno Bueno  Excelents Regular Malo
17 Femenino Urbana 3 4 Bueno  Excelente  Excelente Buena Bueno  Regular Bueno  Excelente Excelente  Excelente Reguiar  Regular
44 Femenino Urbano 2 3 Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Excelente  Excelente Bueno Bueno  Excelente Bueno Bueno  Exy
31 Masculino Urbano 2 3 Regular  Reguiar  Regular  Regular  Regular Bueno Bueno Bueno Reguiar  Regular  Regular Malo
55 Masculino Urbano 2 4 Malo Malo. Regular Regular Malo. Regular Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente
43 Femenino Rural 1 3 Regular Buena Bueno Bueno  Regular  Regular Excelente Excelente Bueno Bueno Buena Bueno
26 Femenino Urbano 1 2 Bueno Bueno Bueno Bueno Regular  Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno  Exy
22 Masculino Rural 3 4 Regular Bueno  Regular Malo Bueno  Regular Regular Malo Malo Malo Malo  Excelents
28 Femenino Urbana 2 3 Regular Bueno  Excelente Buena  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular Bueno
34 Masculino Urbana 1 1 Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Regular Bueno  Regular  Excelente
37 Masculino Urbane 3 4 Regular Regular Bueno. Regular Malo Bueno Regular Regular Buena  Excelente Buena Regular
25 Masculino Urbana 3 1 Bueno Busno Bueno  Excelents Bueno  Regular Malo Bueno Regular Bueno  Excelents Bueno
39 Femenino Urbano 4 2 Bueno  Excelente Regular Regular Regular Regular Regular Malo Malo Malo Bueno  Excelente  Exi
431 Femenino Rural 2 4 Excelente Bueno  Excelentse  Excelents Bueno Regular Regular Regular Regular  Excelente Bueno  Excelents
23 Masculino Rural 4 1 Bueno|  Excelente  Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno|  Excelente  Excelente Bueno  Excelente
33 Masculino Urbano 3 2 Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Bueno. Bueno Bueno
41 Femenino Rural 4 3 Bueno  Excelente Regular Regular Regular Regular Regular Regular Buena Bueno. elente Bueno.
30 Masculino Rural 2 3 Bueno Regular Bueno Bueno Regul Bueno Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno

3 *Base o lidad y ¥ Zulmassav (€ - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o x
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|Visible: 46 de 46 variables

Ilm\lasm i&““’""i» Qw"i&&:ﬂ»ﬂ & Pregt bMH &w}&w}&w|&w}&m1|&m” bw|6wo”bm1nAm|A;‘]
1 ca I
33 Masculino Rural 3 1 Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Regular Regular Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno
32 Masculino Urbano 5 4 Excelente Bueno Regular Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular Regular
36  Masculino Rural 5 4 Bueno Regular  Excelente  Excelente Bueno Regular Bueno  Excelente  Excelente Bueno Regular  Ex{
50  Femenino Urbano 3 1 Excelente Bueno Regular Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Exf
48 Masculino Rural 4 4 Excelente Regular Bueno  Excelente Malo  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
38 Femenino Urbano 5 3 Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Regular Malo. Malo  Excelente  Excelente  Excelente
28 Masculino Urbano 2 2 Malo  Regular Bueno Excelente Excelente Excelente  Excelente  Regular Bueno Excelente  Regular  Excelents
51 Masculino Urbano 1 1 Bueno  Excelente  Regular Malo  Excelente Bueno Excelente  Regular Malo Bueno Excelente  Regular Exf
46 Masculino Urbano 2 2 Excelente Bueno Bueno Bueno  Excelente Regular Regular  Excelente  Excelente  Excelente Bueno
32 Femenino Urbano 4 2 Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Exy
24 Masculino Urbano 3 4 Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno Bueno Regular Regular  Excelente
22 Masculino Rural 5 4 Regular Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Regular Bueno  Excelente  Regular 1
20 Masculino Rural 3 3 Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente
23 Masculino Rural 2 4 Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente
25 Femenino Urbano 5 1 Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Ex
18 Masculino Rural 4 2 Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno Regular  Excelente  Excelente Bueno Bueno  Exf
1] 21 Masculino Urbano 1 1 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente
24 Masculino Urbano 2 2  Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno  Excelente  Excelente
26 Femenino Rural 3 4 Regular Regular Regular Regular Bueno Bueno  Excelente  Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Exi
| 23 Femenino Urbano 2 3 Bueno Bueno Bueno Bueno Regular  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Excelente Regular Bueno  Exf
22 Masculino Rural 5 1 Excelente Regular Ex
21 Masculino Urbano 1 2 Regular Bueno
Rural 2 4 Regular Bueno Ex{
Urbano 3 3 Bueno  Excelente
1 1 Bueno
4 2 Bueno
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27 Masculino Urbana 1 1 Excelente Busno Regular  Excelents  Excelente Bueno  Excelents  Excelente Excelente  Excelents Bueno Bueno
28 Femenino Rural 4 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Buena Bueno
29 Masculino Urbane 2 2 Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Exj
21 Masculino Rural 2 3 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Buena  Excelente Bueno  Excelente  Exf
22 Masculino Urbano 5 4 Excelents Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex|
31 Masculino Rural 3 4  Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Bueno Bueno Regular Bueno Bueno  Regular
32 Femenino Urbano 3 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular Bueno Regular Bueno Regular Bueno  Excelente Regular
21 Masculino Urbano 3 3 Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Excelente  Excelente
32 Masculino Rural 1 4 Bueno  Excelente Bueno Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Excelente  Excelente
35 Masculino Urbano 2 2 Excelente Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente  Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente
34 Femenino Rural 5 1 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Ex|
33 Femenino Urbana 4 1 Regular Bueno  Excelente Buena  Excelente Buena Regular  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Exf
21 Masculino Urbano 5 1 Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno|  Excelente Bueno  Excelente Regular
35  Femenino Urbano 2 2 Bueno  Excelente Regular Bueno  Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente
24 Masculino Rural 1 2 Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno  Excelente  Excelente
2  Femenino Urbana 1 2 Excelente Bueno  Excelente Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno
28 Masculino Rural 5 3 Excelente Bueno Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente
30 Femenino Urbana H 3 Excelents Bueno  Excelents Bueno  Excelente Excelente Excelente Excelents  Excelente Bueno Reguiar  Excelente
32 Masculino Rural 4 4 Excelente Regular Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente  Exy
25 Masculino Urbana 1 2 Bueno Buena Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente Excelente Excelente Excelents  Ex|
24 Femenino Urbano 2 1 Excelente Regular Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Buena  Excelente Buena  Excelente
34 Masculino Rural B 3 Excelente Regular Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente
31 Masculino Rural 3 4 Regular Regular Regular Regular  Excelente Bueno Regular  Excelente Buena  Excelente Buena  Excelente
21 Masculino Rural 2 3 Bueno  Excelente  Excelente  Excelents Bueno Reguiar  Excelente  Excelente  Excelents Bueno Reguiar  Excelente
41 Femenino Rural 2 2 Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex|
42 Masculino Urbano 1 1 Excelente Regular Bueno Bueno  Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Exy

8 Base de aatos ealidad y satisfaceion Reyna y Zulmacav [ConjuntaDatos2] - IBM SPSS Statisties Editor de datos — a ®
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analzar  Grdficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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46 Femenino Urbana 5 2 Bueno  Excelents Bueno Excelents  Regular Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelents Excelents  Excelente
23 Masculino Urbana 5 3 Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex|
22 Femenino Rural 4 4 Excelente Bueno Regular  Excelente  Excelente  Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente  Exy
25 Masculino Rural 4 2 Bueno  Excelente Bueno. Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente Bueno  Exf
24 Femenino Rural 5 3 Bueno  Excelente Bueno Bueno Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Ex|
28 Masculino Urbana 4 4 Bueno  Excelente Regular Buena Bueno  Excelente Regular Regular  Excelente  Excelente| Excelente  Excelente  Exy
29 Masculino Rural 1 3 Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Exy
30 Masculino Urbano 2 2  Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Regular
31 Masculino Rural 4 4 Bueno Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Exy
32 Masculino Urbano 2 2 Excelente Bueno  Regular Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Regular Ex{
33 Masculino Rural 3 3  Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente
24 Masculino Urbana 1 4 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Excelente  Excelente  Exy
27 Masculino Rural 4 2 Excelente Bueno Bueno  Excelente Regular Regular  Excelente Bueno| Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Exf
28 Masculino Urbano 5 4 Bueno Reguiar  Regular  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular Malo Regular  Excelente  Excelente  Exf
26 Masculino Rural 3 3 Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente] Excelente  Excelente Excelente  Excelente  Exy
25 Masculino Urbana 2 4 Excelente Regular Bueno  Excelente  Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno
28 Masculino Rural 4 2 Bueno Regular  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno|  Excelente Regular Bueno  Excelente
31 Femenino Urbana 3 3 Excelents Regular Bueno  Regular  Excelents Bueno  Excelents  Excelente Excelente Excelents Excelente  Excelente :l
47 Masculino Rural 2 4 Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular Buena Bueno, Buena Bueno
46  Femenino Urbana 4 3 Bueno Reguiar  Reguiar  Excelents Bueno Reguiar  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Exy
45  Masculino Rural 5| 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
41 Femenino Urbana 3 1 Excelente Busno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente  Excelente Excelents  Excelents  Exi
42 Masculino Urbano 2 1 Bueno Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Buena  Excelente  Excelente Bueno
43 Femenino Urbang 1 2 Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Exy
42 Masculino Rural 4 2 Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno, Regular Regular
51 Femenino Rural 5 4  Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Ex{ |
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| 42 Masculino Rural 4 2 Bueno  Excelente Regular  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Regular Regular
51 Femenino Rural 5 4 Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Ex|
50 Masculino Urbano 5 3 Excelente Bueno Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente  Excelente  Exy
48 Masculino Rural 3 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno
43 Masculino Urbano 1 1 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex
47 Masculino Rural 2 3 Bueno  Excelente  Excelente Bueno Malo Regular  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Exf
46 Femenino Rural 3 4 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
41 Femenino Urbano 2 2 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Regular  Excelente  Excelente
45  Masculino Rural 1 1 Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Exy
42 Femenino Urbano 2 3 Bueno Bueno Bueno Bueno Regular  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente
33 Masculino Rural 5 4 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Regular
23 Masculino Urbano 1 4 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex{
21 Femenino Rural 3 2 Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
24 Masculino Urbano 3 3 Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente
27 Masculino Urbano 2 1 Excelente Bueno Regular  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Excelente  Excelente Excelente Excelente  Ex
29 Femenino Urbano 5 2 Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Regular  Excelente Bueno Malo. Regular Bueno  Excelente  Exy
33 Masculino Rural 5 4 Excelente Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular
35  Femenino Rural 5 3 Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente  Ex
36  Masculino Urbano §; 2 Excelente  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
45 Masculino Urbano 2 3 Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente
50  Femenino Urbano 1 4 Excelente Regular  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular
41 Rural 4 2 Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente
Urbano 5 3 Excelente Bueno Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno
Rural 3 4 Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente
Urbano 4 2  Excelente  Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Excelente  Exf
1 1 Exf
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41 Masculino Rural 4 2 Excelents Bueno  Excelents  Regular  Excelente Bueno  Excelents  Excelente  Excelente Bueno  Excelents  Excelents
42 Femenino Urbano 5 3 Excelente Buena Regular  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno.
43 Masculino Rural 3 4 Excelents Bueno  Excelente Regular  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente
40  Femenino Urbana 4 2  Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente Excelente  Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Exy
39 Masculino Urbane 1 1 Bueno Bueno Bueno Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Exf
36  Femenino Rural 2 4  Excelente Excelente Regular  Excelente Bueno Bueno  Excelente  Excelente  Excelente Bueno Excelente  Regular  Exf
35 Masculino Urbano 1 3 Bueno Buena Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno, Bueno Bueno
34 Femenino Rural 3 4 Excelente Bueno  Excelente Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente
19 Masculino Urbano 1 2 Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Exy
18 Femenino Rural 4 4 Excelente Reguiar  Regular  Regular Excelente Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno Bueno
25 Masculino Urbano 5 3  Excelente Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno Regular  Excelente Regular  Excelente
35  Femenino Rural 2 4 Malo  Excelente  Excelente Buena  Excelente Malo Regular  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Regular
45  Femenino Urbano 1 2 Regular Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente  Exy
44 Masculino Rural 4 1 Excelente Bueno Malo  Excelente  Regular Bueno  Excelente  Excelente Regular  Excelente Bueno  Excelente
55 Masculino Rural 5i 4 Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno Regular  Excelente  Excelente Buena  Excelente Bueno  Excelente
47 Masculino Rural 3 3 Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno Excelente  Excelente  Exy
41 Masculino Urbano 1 4 Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente Bueno|  Excelente Regular  Excelente Bueno  Exy
36  Femenino Urbana 2 1 Excelente Excelente  Excelente Bueno  Regular  Excelente Bueno  Excelents Bueno  Excelents Bueno  Excelents
23 Masculino Rural 4 4 Excelente Bueno  Excelente Buena  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex|
21 Femenino Rural 5 2 Bueno Buena Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
24 Femenino Urbano 1 1 Excelente Regular Bueno  Excelente Regular Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular Buena  Excelente
28 Masculino Urbana 2 4 Excelents Bueno  Excelents  Regular  Excelente Bueno  Excelents Bueno  Excelents Regular  Excelents  Regular EnI
29 Masculino Urbana 3 5 Excelente Regular Bueno Malo  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Ex|
30 Femenino Rural 4 2  Excelente  Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente  Excelente  Excelente| Excelente Excelente Excelente  Excelente Ex|
Masculino Urbano 5 4 Excelente Bueno  Excelente  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Bueno  Excelente Regular  Excelente  Exf
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ANEXO 06. REPORTE TURNITIN

Repaorte de similitud
HOMERE DEL TRABASND AUTOR

21. RIVERA ARANGO - HINDSTROZATIN RIVERA HINOSTROZA

EQ.docx

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

13484 Words 100969 Characters

RECUENTO DEPAZINAS TAMARD DEL ARCHIVO

11B Pages 25.4MB

FECH& DE ENTREGA FECH& DEL IMFORKAE

Sep D, 2024 12:20 PM GMT-5 Sep D, 2024 12:22 PM GMT-5

® 17% de similitud general

El toial combinadoe de todas las coincidencias, incluidas |es fuenies superpuestas, para cada
base de datas.

+ 15% Baze de datos de Internet + 4% Baze de datos de publicaciones
=~ Basze de datos de Crossref = Base de datos de contenido publicado de
Crassref

= 10% Baze de datos de trabajos entregados

& Excluir del Reporte de Similitud

= Meterial bibliogréfico = Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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# 17% de similitud general

Principales fuentes encontredas en las siguientes bases de datos:

Reporte de similitud

= 15% Baoe de datos de Internet » 4% Baze de datos de publicaciones
« Baze de datos de Crossref * Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 10% Beze de datos de trabajos entregadas

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con & mibyor nomend deé cointadencias dentnd e 3 emrega. Las fuenbes superpupsias no e

midakririn

repositorio_.autonomadeica.edu.pe

InbEmet

repositorio.autonomadeica.edu.pe
InbEmet

Universidad Autdnoma de lca on 2023-09-18

Submitied works

repositorio_uwiener.edu.pe

InbEmet

hdil.handie.net

InbEmet

repositorio.uncp.edu.pe

InbEmet

repositorio_ucss.edu.pea

InbEmet

repositorio.untumbes.edu. pe

InbEmet
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4%

3%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

Descrpssin gereral de fuenbes




® 6 6 © 6 6 6 © © 6 6 O

Reporte de similitud

Universidad Cesar Vallejo on 2016-06-07

) <1%
Sulmitied works

Sergio Armando Dextre-Vilchez, Richard Jeremy Febres-Ramos, Migue... A%
Crogeraf -
repositoro.uma.edu_pe 1%
nismet

repositorno.unac.edu.pe 1%
nismet

Universidad Tecnologica de los Andes on 2023-09-13 1%
Submitied works

Darwin A. Ledn-Figueroa, Edwin Aguirre-Milachay, Joshuan J. Barboza,... 1%
Crogsref posted cantan

Adela Suarez-Alvarez, Fabiola Menéndez-Servide, Mdnica Femnandez-P... 1%
Crogeef -
repositorio.unheval.edu.pe 1%
nismet

Universidad Cesar Vallejo on 2016-05-18 1%
Submitied works

Universidad Cesar Vallejo on 2016-06-30 1%
Submitied works

Yelitza Madeley Vera Olmedo, Ronald Rene Rodriguez Alava, Guillerma... 1%
Crogeraf

Universidad de San Martin de Porres on 2024-08-15 1%

Submitied works

Descrpdn general de fuentes
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© 6 6 6 6 6 6 6 6 06 0

Reporte de similitud

repositorio.unc.edu.pe

<1%
nbEmet
Maria de los Angeles Pefia, Ms C Deimy Reconde Suirez, Lareisy Borg... 1%
Crosespf
Universidad Cesar Vallejo on 2016-06-15 1%
Submitied works
Universidad Macional de San Cristobal de Huamanga on 2024-09-03 1%
Submitied works
MWatalia Cardenas-Sudrez, Cayra Ramirez-Santiago, Debora Zamora-0li... 1%
Crossref -
Universidad Catdlica de Santa Maria on 2024-08-22 1%
Submitied wirks
Universidad Cesar Vallejo on 2018-09-06 1%
Submitied works
Angel Dswaldo Lazo-Gonzales, Tania Sarmiento-Casavilca, Olga Elena ... 1%
Crogsepf
J A& Lopez-Bueno, A. Padron- Monedero, J. Diaz, M.A. Navas-Martin, C... 1%
Coossref
Universidad Cesar Vallejo on 2016-11-04 1%
Submitied works -
Universidad Cesar Vallejo on 2017-06-25 1%

Subimitied wirks

Descrptsan gereral de fugnbes
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ANEXO 08. DOCUMENTO DE AUTORIZACION DE EJECUCION DE
TESIS

ENIVERSIDAD

s AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

El Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Auténoma
de Ica, que suscribe

Hace Constar:

Que, RIVERA ARANGO, ZULMA ALICIA; identificada con DNI 73105267 y HINOSTROZA
TINEO, REYNA: identificada con DNI 70607683 del Programa Académico de
Enfermeria, quien viene desarrollando la Tesis Profesional: “SATISFACCION Y

CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA EN USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN
BAUTISTA, AYACUCHO 2023"

Se expide el presente documento, a fin de que el responsable de la Institucidn,
tenga a bien autorizar a los interesados en mencién, aplicar su instrumento de
investigacion, comprometiéndose a actuar con respeto y transparencia dentro de
ella, asi como a entregar una copia de la investigaciéon cuando esté finalmente
sustentada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios.

Chincha Alta, 02 de agosto del 2023

MG. SUSAN LENI ATUNCAR DEZA
DECANA (E)
FACULTAD BECIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

Av. Abelardo Alva Madrtua 489 - 499 | Chincha Alta - Chincha - Ica
@056 269176
@ www.autonomadeica.edu.pe
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ULNIVERSIDAD

e AUTONOMA
DE ICA

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

Chincha Alta, 02 de agosto del 2023

OFICIO N°0607-2023-UAI-FCS

CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA

C.D. JUAN BARBOZA NAVARRO

JEFE DEL CENTRO DE SALUD SAN JUAN BAUTISTA
LAS MALVINAS

PRESENTE.- b5
Y228

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludario cordialmente.

3

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Auténoma de Ica tiene como principal objetivo formar profesionales
con un perfil cientifico y humanistico, sensibles con los problemas de la sociedad y con vocacion de servicio, este_
compromiso lo interiorizamos a través de nuestros programas académicos, bajo la excelencia en formacion académica, y
trabajando transversalmente con nuestros pilares como son la investigacién, proyeccion y extension universitaria y
bienestar universitario.

En tal sentido, nuestros estudiantes de los Gltimos semestres académicos se encuentran en el desarrollo de su Trabajo de
Investigacion, que le permitiran obtener el Titulo Profesional anhelado, de acuerdo con las lineas de investigacion de
nuestra Facultad, para los programas académicos de Enfermeria, Psicologia y Obstetricia. Los estudiantes han tenido a
bien seleccionar temas de estudio de interés con la realidad local y regional, tomando en cuenta a la institucion.

Como parte de la exigencia del proceso de investigacion, se debe contar con la AUTORIZACION de la Institucion elegida,
para que los estudiantes puedan poder proceder a realizar el estudio, recabar informacion y aplicar su instrumento de
investigacion, misma que a través del presente documento solicitamos.

Adjuntamos la Carta de Presentacion de las estudiantes con el tema de investigacién propuesto y quedamos a la espera
de su aprobacion que sera de gran utilidad para su institucion.

Sin otro particular y en la seguridad de merecer su atencion, me suscribo, no sin antes reiterarle los sentimientos de mi
especial consideracion.

FACULTAD DE\CIENCIAS DE LA SALUD
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA

Av. Abelardo Alva Matrtua 489 - 499 | Chincha Alta - Chincha - Ica
@056 269176
@ www.autonomadeica.edu.pe
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Memoranda Mult, [171B-2073-GRA/GE-GROS-DRSA-REDHMEA-MR S.B-G

DE - C.D. JUAN BARBOZA NAVARRO
GERENTE DEL CLAS SAN JUAN BAUTISTA

A . JEFES DE SERVICID DEL C.S. SAN JUAN BALTISTA.
- Med. Tony Carbajal Sotelo - £.D. Juan Barboza Navarro
Jefe del Servicio de Medicina Jefe del servicio de Odontologia
- Obst. Noemi Tapahuasco Prado - Lic. Jsime BGarcia Romisoncco
Jefe del Servicio de Dbstetricia Jefe del Servicio de Enfermerfa
- Ps. Juan Fernando Huamén Cobos e e i )
Jefe del Servicio de Psicologla l SAN JUAN BAUTISTA ‘
lpec._ou620€56 |
ASUNTD - BRINDAR FACILIDADES * gxn. O3 0% 169 ;
i FOLIO: o4 "
FECHA - San Juan Bautista,Z! de agosto del2ifg—

Por medio del presente, comunico @ usted. que DEBERA DAR
FACILIDADES a los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de: la Universidad
Auténoma de Ica. que a continuacion detallo, quiénes realizaran la recoleccian de
informacitn, para que realicen su Proyecto de Tesis titulado “SATISFACCAGN Y CALIDAD
DE ATENCIGN PERCIBIDA EN USUARIDS DEL CENTRO DE SALUD SAN JUIAN BALTISTA,
AYACUCHD 2023".

ESTUDIANTES UAI

1. ZULMA ALICIA RIVERA ARANED DNI 73105267

2 REYNA HINOSTROZATINED  DNI 70607683

Lo que comunico a usted para su conocimiento y cumplimiento bajo
estricta responsabilidad.
Atentamente,
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ANEXO 09: CONSENTIMIENTO INFORMADO

AL TN 1A,

UNIVERSIDAD

&4 AUTONOMA

DEICA

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencion percibida y nivel de satisfaccion en
usuarios del centro de salud San Juan Bautista, Ayacucho-2023"

Investigadoras responsables: Zulma Alicia Rivera Arango - Reyna Hinostroza Tineo.

Propasito del estudio

Le invitamos a participar en la invesligacidn, cuyo objelivo es: Deflerminar la relacidn
existente enire la calidad da atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del Cenfro da
Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Es desamollada conforme al programa Taller de
Investigacidon de Tesis, de la Universidad Autdnoma de lca, sede Chincha, aprobado par la
autoridad correspondiente de |a Universidad y con el permiso de la Entidad de salud que
serd materia de estudio.

Procedimiento: Siusted decide parlicipar en la investigaciin se realizara lo siguiente:

1. 5g presentaran dos cuesltionarnos de manera fisica que serdn explicadas para su
llenado.

2. Laencuesta tendra un tiempo aprodimado de 30 minuios y 56 realizara en el ambiente
del C.5. San Juan Bautista. Las respuestas seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo {anto, seran andnimas.

* Obligatorio & partir de los 18 afios.
Puede hacer todas las pregunias para aclarar sus dudas antes de decidir si desea parlicipar
o no, ¥ 5uU decisitn sera respetada.

Riesgo (principio de Mo maleficencia): MO exisie riesgo o dafio al participar en la
investigacidn. 5in embargo, en el caso que existan pregunias que le puedan generar
incomodidad. Usted tiena la liberiad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Los resultados de la investigacion sa le alcanzara
a la institucion al término de la investigacidn. Mo recibird ningdn beneficio econdmico ni da
ninguna oira indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la parsona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud pdblica.

Confidencialidad (principio de justicia): Garantizamos que la informacidén gue usted nos
brinde es totalmanie Confidencial ¥ no serd usada para ningun otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia de las investigadoras principales.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la invesligacion autorizo pariicipar en la
investigaciin antes mancionada.

Ayacucho, _ de de 2023

Apellidos y nombra(s): Firma:
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UNIVERSIDAD

& AUTONOMA

o

- DEICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencién percibida y nivel de satisfaccién en
usuarios del centro de salud San Juan Bautista, Ayacucho-2023"

Investigadoras responsables: Zulma Alicia Rivera Arango - Reyna Hinostroza Tineo.

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacidn, cuyo objetive es: Determinar la relacién
existente entre la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccién de los usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023, Es desarrollada conforme al programa Taller de
Investigacion de Tesis, de la Universidad Autonoma de |ca, sede Chincha, aprobadao por la
autoridad correspondiente de la Universidad v con el permiso de la Entidad de salud que
sera materia de estudio.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacion se realizara |o siguiente;

1. Se presentaran dos cuestionarios de manera fisica que seran explicadas para su
lenado.

2. Laencuesta tendra un tiempo aproximado de 30 minutos v se realizara en el ambiente
del C.5. San Juan Bautista. Las respuestas seran codificadas usando un ndmero de
identificacion y, por 1o tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios.
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
o no, y su decision sera respetada.

Riesgo (principic de Mo maleficencia): NO existe riesgo o dafic al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso gue existan preguntas gue |le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficlos (principlo de benetficencla): Los resultados de la Investigacion se le alcanzara
a la insfitucion al término de la investigacion. Mo recibirad ninguan beneficio econdmico ni de
ninguna otra indole. El estudio no va a aportar & la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica,

Confidencialidad (principio de justicia): Garantizamos que la informacidn que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia de las investigadoras principales.

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

/ / Iéﬂ Ayacucho, 2 % de %%}_@_g , de 2023,
A
ﬁellmrefs i
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Calidad de atencién percibida y nivel de satisfaccion en
usuarios del centro de salud San Juan Bautista, Ayacucho-2023"

Investigadoras responsables: Zulma Alicia Rivera Arango - Reyna Hinostroza Tineo.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion, cuyo objetivo es: Determinar la relacién
existente entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Es desarrollada conforme al programa Taller de
Investigacién de Tesis, de la Universidad Auténoma de Ica, sede Chincha, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Entidad de salud que
sera materia de estudio.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se presentaran dos cuestionarios de manera fisica que seran explicadas para su
llenado.

2.  Laencuesta tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en el ambiente
del C.S. San Juan Bautista. Las respuestas seran codificadas usando un numero de
identificacion y, por lo tanto, seréan andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 arios.
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada.

Riesgo (principio de No maleficencia): NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion, Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomedidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Los resultados de la Investigacion se le alcanzara
a la institucién al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de
ninguna otra indole, El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podrén convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no serd usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia de las investigadoras principales.

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

o = . Ayacucho.?i de /ﬂ ‘{C"SILC . de 2023.
Jeges ™ [inc© Teodor® P

Apellidos y nombre(s): Firma: ,//7.1/ :
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DEICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Calidad de atenciéon percibida y nivel de satisfaccién en
usuarios del centro de salud San Juan Bautista, Ayacucho-2023"

Investigadoras responsables: Zulma Alicia Rivera Arango - Reyna Hinostroza Tineo.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion, cuyo objetivo es: Determinar la relacién
existente entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de
Salud San Juan Bautista, Ayacucho 2023. Es desarrollada conforme al programa Taller de
Investigacion de Tesis, de la Universidad Auténoma de Ica, sede Chincha, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Entidad de salud que
sera maleria de estudio.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se presentardn dos cuestionariocs de manera fisica que seran explicadas para su
llenado.

2. Laencuesta tendrd un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en el ambiente
del C.S. San Juan Bautista. Las respuestas seran codificadas usando un numero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios.
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decision sera respetada.

Riesgo (principio de No maleficencia): NO existe riesgo 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 responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Los resultados de la investigacion se le alcanzara
a la institucién al término de la investigacién. No recibira ningln beneficio econémico ni de
ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podrén convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Garantizamos que la informacion que usted nos
brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia de las investigadoras principales.

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Ayacucho, 45 de '3_0)05\-0  de 2023,

Apellidos y nombre(s): @\)lue,ﬁfdz: QUI&P*&,Q\%\ Firma: /'5)_.
s

-

8]
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