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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion que reciben los usuarios en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niflo del Centro
de Salud Morro Solar, en Jaén, durante el afio 2024. El estudio fue de tipo descriptivo,
prospectivo, no experimental, con un enfoque transversal y método deductivo. Para reco-
lectar los datos se utilizd6 como instrumento un cuestionario, el cual fue aplicado a 191
usuarios que acudieron a los servicios del centro de salud. Los resultados mostraron que
el 61,3 % de los usuarios se sintieron insatisfechos con la atencion recibida. La dimension
con mayor nivel de insatisfaccion fue la de aspectos tangibles (63,87 %), lo que senala
problemas en equipamiento y recursos disponibles. En cuanto a la calidad de atencidn, el
54,45 % de los encuestados la consider6 mala, destacando como puntos débiles los ele-
mentos tangibles (60,73 %) y el tiempo de espera y atencion (47,64 %). A pesar de ello,
algunos servicios como Odontologia (51,43 %) y Laboratorio Clinico (50,50 %) obtuvie-
ron mejores valoraciones a diferencia de CRED (60,53 %) y Farmacia (53,26 %). En
conclusion, mejorar la calidad en estos aspectos es clave para lograr una mayor satisfac-

cion del usuario.

Palabras clave: Nivel de satisfaccion, nivel de calidad en la atencion, usuarios, servicios.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the level of satisfaction and quality of care
received by users of the Child Life Course Health Strategy of the Morro Solar Health
Center, in Jaén, during the year 2024. The study was of a descriptive, prospective, non-
experimental type, with a cross-sectional approach and deductive method. A
questionnaire was used as an instrument to collect data, which was applied to 191 users
who attended the services of the health center. The results showed that 61.3 % of the users
were dissatisfied with the care they received. The dimension with the highest level of
dissatisfaction was that of tangible aspects (63.87%), which points to problems in
equipment and available resources. As for the quality of care, 54.45% of those surveyed
considered it to be poor, with tangible elements (60.73%) and waiting and service time
(47.64%) standing out as weak points. Despite this, some services such as Dentistry
(51.43%) and the Clinical Laboratory (50.50%) obtained better ratings than CRED
(60.53%) and Pharmacy (53.26%). In conclusion, improving quality in these aspects is

key to achieving greater user satisfaction.

Key words: Satisfaction level, quality level, users, services.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, se evidencia una situacion preocupante respecto a la calidad de
los servicios de salud dirigidos a la atencion de niflos que participan en programas sani-
tarios. Esta problematica trasciende las estadisticas y se manifiesta en experiencias reales

que viven las familias al acudir a los centros de atencion primaria’.

Por ejemplo, en un pequeiio centro de salud, una madre sostiene a su hijo mientras
espera ser atendida. Han pasado més de dos horas desde que llegaron, y el nifio comienza
a impacientarse. Ella, como muchas otras madres en la misma situacion, observa con re-
signacion como el personal se esfuerza por atender a todos, pero claramente no se dan
abasto. Sabe que el control de crecimiento y desarrollo de su hijo es importante, pero
también recuerda la ultima vez que vino: no habia tiras reactivas en el laboratorio, no

funcionaba el equipo de hematologia, y le dijeron que regresara otro dia. Y nunca volvio.

Esta escena, aunque cotidiana, refleja un problema mucho mas profundo que
afecta a cientos de familias: la calidad del servicio de salud que reciben los nifios menores
de 11 afios en el marco de programas sanitarios como el Control de Crecimiento y Desa-
rrollo (CRED), este un programa de salud para nifios y nifias menores de 11 afos, que
tiene como objetivo vigilar su desarrollo, detectar posibles problemas de salud y brindar
apoyo a los padres. Por eso la atencion no se limita solo al acto médico, sino que se cons-
truye desde la experiencia completa del usuario: el saludo del personal, la limpieza del
ambiente, la disponibilidad de medicamentos, y si, también el funcionamiento adecuado
del laboratorio clinico, donde muchas veces se detectan los primeros signos de enferme-

dades que podrian prevenirse’.

Cuando el servicio falla cuando el trato no es calido, cuando no hay insumos,
cuando se les pide a las madres que vayan a otro lugar a hacerse los analisis porque “hoy
no hay sistema” no solo se pierde una consulta. Se pierde confianza. Y con esa confianza,
muchas veces se pierden oportunidades clave para detectar problemas a tiempo, comple-

tar esquemas de prevencion o dar seguimiento a tratamientos.

La satisfaccion del usuario no es un lujo, es una necesidad. Porque si los padres

sienten que el establecimiento no les da respuestas, tomaran la decision mas logica desde



su experiencia: no volver. Y cuando no regresan, los programas no cumplen sus metas, y

los nifios quienes mas deberian beneficiarse del sistema quedan desprotegidos.

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), la calidad de la atencién médica se define como un
servicio que no solo satisface las expectativas del paciente, sino que también contribuye
a mejorar su bienestar. Sin embargo, en muchos entornos de salud, la falta de una
comunicacion efectiva entre los profesionales y los pacientes representa un obstaculo
significativo para lograr este objetivo. La deficiente transmision de informacion puede
generar malentendidos, diagnosticos incorrectos y tratamientos inadecuados, lo que

compromete la seguridad del paciente y reduce la efectividad de la atencion>*.

A nivel regional, diversos estudios han evidenciado deficiencias en la calidad de
la atencion en los servicios de salud. Por ejemplo, el estudio realizado por Alcantara en
el servicio de emergencia del Hospital General de Celendin revel6 que, si bien la mayoria
de los usuarios manifestaron estar satisfechos con la atencion recibida, atn persisten areas
criticas que requieren mejoras significativas. De manera similar, la investigacion de
Calvo et al. en el Hospital de Jaén encontrd que el 56,4% de las madres encuestadas se
mostraron satisfechas con los servicios, pero también se reportaron multiples casos de
insatisfaccion, principalmente relacionados con la carencia de personal capacitado en ser-

vicios esenciales como enfermeria, laboratorio, farmacia y odontologia.

Estas evidencias reflejan una problematica regional comun: la limitada disponibi-
lidad de recursos humanos calificados en los establecimientos de salud, lo que afecta di-
rectamente la calidad del servicio y la percepcion de los usuarios. A nivel local, se ha
observado una situacion similar, con quejas frecuentes por parte de los usuarios debido a
la atencidn deficiente, tiempos de espera prolongados y falta de profesionales especiali-
zados. Esta problematica pone en evidencia la necesidad urgente de fortalecer el sistema
de salud local mediante la mejora de la infraestructura, la capacitacion del personal y una

gestion mas eficiente de los recursos disponibles.

Estos hallazgos subrayan la necesidad de abordar las deficiencias en la comunica-
cion y la capacitacion del personal, ya que son factores clave que afectan la calidad de la

atencion y, en consecuencia, la satisfaccion del usuario. La mejora en estos aspectos no



solo contribuiria a elevar la percepcion de los servicios de salud, sino que también garan-

tizaria un mejor bienestar para los pacientes.

Por lo tanto, y en base a la probleméatica mencionada, se elabor6 el siguiente pro-
blema general: ;Cual es el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion del usuario en la

Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar, Jaén - 2024?

La presente investigacion tiene como referente a los antecedentes de: Kagura et
al. en el ano 2023 tuvieron como finalidad determinar los factores subyacentes que influ-
yeron en la satisfaccion de los pacientes con enfermedades cronicas en la atencion prima-
ria de salud en Johannesburgo, Sudéfrica. El estudio utilizé una metodologia de investi-
gacion cuantitativa, de disefio analitico y alcance transversal, y contd con una muestra de
2429 participantes. Los resultados revelaron que el 83,7% de los pacientes se mostraron
satisfechos con la atencion recibida. Esto llevo a la conclusion de que la satisfaccion de
los pacientes con la atencion de enfermedades cronicas y los factores relacionados con
ella se encuentran en un nivel muy alto.

Del mismo modo, Tapia en el afio 2023 plasmé como proposito proponer un plan
de mejora para la calidad de atencion en consulta externa de un Hospital Rural. Para lograr
esto, se utilizd una metodologia cuantitativa y descriptiva con un enfoque propositivo y
un disefio no experimental que involucrd una muestra de 172 pacientes. Los resultados
revelaron que la calidad del servicio brindado por el hospital fue deficiente en promedio
al 60,5%. A partir de esto, se concluye que es necesario implementar estrategias y

establecer indicadores para mejorar la calidad y atencion de los pacientes®.

También, Kalaja & Krasniqi en el afio 2022 en su investigacion tuvieron como
proposito determinar la satisfaccion del paciente respecto a la calidad de la atencion en
hospitales publicos de Albania”. Hicieron uso de una metodologia de enfoque cuantitativo
con una muestra de 20 pacientes al azar. Se evalué de manera muy positiva y se revelaron
resultados cuya disposicion de los profesionales de la salud para ayudar a los pacientes
fue la adecuada, destacando en particular la sensibilidad con un 62,4%, seguida de la
confiabilidad con un 92,5%, la garantia con un 91,5%, los aspectos tangibles con un
66,3%, y finalmente la empatia con un 83,4%. Concluyendo: que la satisfaccion y la
calidad de la atencion en los hospitales publicos de Albania se encuentran en niveles

muy satisfactorios’.



Asimismo, Alvarez et al. en el afio 2022 tuvieron como objetivo, evaluar la
percepcion de la poblacion migrante venezolana sobre la calidad de los servicios de salud
en el Municipio de Bello, el estudio fue de enfoque cualitativo, se trabajé con una muestra
de 17 personas viajeras. En cuanto a sus resultados, se evidenci6 la falta de acceso a la
atencion y servicios de salud, y respecto a la calidad de atencion que reciben en los centros
de salud, consideran que estan intimamente relacionados con el trato y la confianza que
reciben de los profesionales de la salud, en tal sentido se concluye que aun existe
insatisfaccion de los migrantes ante el hecho de no recibir buenos tratos, asi como

adecuados servicios en los Centros de Salud®.

Ademas, Mufioz et al. en el afio 2022 tuvieron como finalidad determinar la
relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario respecto a la
consulta externa del Hospital de Apoyo Jesiis Nazareno. La metodologia fue de tipo
aplicativo, correlacional y de corte transversal, con una muestra de 264 usuarios, donde
los resultados revelaron que la satisfaccion con la calidad de atencion estuvo relacionada
con la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia; concluyendo, que hubo una
relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que

acudieron a consulta externa en aquel hospital®.

Por otro lado, Zambrano en el afio 2021 tuvo como finalidad determinar la gestion
de calidad que incide en el nivel de satisfaccion al cliente del Laboratorio Alfa
Bacteriologico del cantén Chone, afio 2021. Se utilizé una metodologia cualitativa y
cuantitativa con enfoque descriptivo, encuestando a 383 personas, donde los resultados
indicaron que las normas de calidad del Ministerio de Salud (MINSA) contribuyeron a
satisfacer las necesidades de los pacientes; concluyendo que, las politicas y
procedimientos de control de calidad comunicados a los usuarios generaron expectativas

positivas en los servicios proporcionados'®.

También, Torres en el afio 2021 realizaron un estudio cuyo objetivo fue evaluar el
nivel de la calidad de atencion del paciente diabético del Hospital de Clinicas
Universitario 2021, su metodologia se basé en ser observacionales, descriptivos, de corte
transversal y retrospectivos; cabe considerar que la muestra fue de 170 registros, donde
cada uno de ellos, indicaron que la prevalencia de buena atencion fue de 57,6% con un

intervalo de confianza del 95%. En tal sentido, concluye que el indicador de calidad fue



una herramienta muy dispensable durante todas las gestiones realizadas durante la

encuesta aplicada, ya que facilito la mejora de los resultados'!.

Asimismo, Tello & Mondragén en el afio 2021, ejecutaron un trabajo que tuvo
como objetivo evaluar la satisfaccion de los usuarios de un laboratorio clinico en un
hospital de alta complejidad del norte de Peru durante diciembre del 2021. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, prospectivo y de corte
transversal, con una muestra de 384 pacientes. Obteniendo como resultado: Un nivel de
satisfaccion del 56,9% para la dimension tangible, mientras que para las medidas de
confiabilidad fueron del 59,6%, 56,5%, 53,4% y 59,4%. Concluyendo: que la satisfaccion
del usuario del laboratorio clinico varié del 50 al 60%, un poco menos, segin lo

recomendado por el Ministerio de Salud'?.

Por su parte, Perez en el afio 2021 en su estudio tuvo como objetivo analizar la
relacion entre la eficiencia en los resultados de laboratorio con la calidad de atencioén en
un Centro de Salud de Los Olivos, 2021. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y
disefio descriptivo, correlacional y transversal con una muestra de 67 participantes.
Mostrando como resultado: Que el 70,1% percibid alta eficiencia en los resultados de
laboratorio y el 70,1% en la buena calidad de atencion. Es por ello, se logré concluir que

existe una correlacion significativa entre ambas variables'>.

De la misma manera, Espinoza en el afio 2020 en su trabajo tuvo como objetivo
determinar la relacion del nivel de calidad de atencion y el nivel de satisfaccion percibida
por usuarios del departamento de laboratorio clinico del Hospital Nivel II IESS,
Babahoyo, Ecuador, 2020. Utiliz6 un método cuantitativo de disefio descriptivo
correlacional, con una muestra de 101 usuarios externos. Los resultados indicaron que el
51% percibid un nivel estdndar en la calidad de atencion, el 40% considerd que era bueno
y el 6% lo calific6 como malo. Concluyendo que tanto la calidad de atenciéon como la
satisfaccion predominaron en el nivel regular, con solo el 48% de los usuarios

experimentando un nivel muy bueno'*.

Del mismo modo, Machaca en el ano 2020 en su estudio tuvo como finalidad
determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del paciente y la calidad de atencion
del servicio de laboratorio clinico en el policlinico policial Tacna, durante el contexto
Coronavirus 2019 (COVID-19), durante el afio 2020. Se utilizé un enfoque cuantitativo

y descriptivo de disefio correlacional, la muestra fue de 205 pacientes. Mostrando como
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resultado una satisfaccion general del 68,8%, con un énfasis en la dimension de empatia
(25,9%), mientras que la insatisfaccion se relaciond principalmente con la dimension de
elementos materiales (12,7%). Concluyendo, que el 37,6% de la calidad fue buena,

destacando la dimension de validez con un 29,8% de los pacientes'.

Por otra parte, Alcantara en el afio 2019 en su trabajo tuvo como finalidad describir
y analizar la satisfaccion del usuario externo atendido en el servicio de emergencia en el
Hospital General de Celendin, Cajamarca-2019. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, con una muestra de 55 pacientes. Obteniendo como resultado respecto al
nivel de satisfaccion que la mayoria de participantes estaban satisfechos con la atencion
recibida. Concluyendo que, los estudios realizados ayudaron a definir el concepto de
satisfaccion del usuario y proporcionaron informacion util para mejorar la calidad de

atencion en el servicio de emergencia'®.

Ademas, Delgado en el afio 2019 en su trabajo tuvo como finalidad determinar el
nivel global de satisfaccion de las madres con la atencion proporcionada por enfermeros
en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Nifio en el Centro de Salud Morro Solar
de Jaén en 2019. Utiliz6é un enfoque cuantitativo-descriptivo con una muestra de 59
madres con hijos de un afio. Obteniendo como resultado, un nivel medio de satisfaccion
en tres dimensiones: humana (62,7%), técnico-cientifica (67,8%) y del entorno (40,7%).
Concluyendo que la satisfaccion general de las madres con la calidad de atencion brindada

por los enfermeros fue en un nivel medio en los hallazgos de la investigacion'’.

Por otro lado, Calvo et al. en el Hospital de Jaén durante el afio 2018, llevaron a
cabo una investigacion que reveld que el 56,4% de las madres de familia expresaron su
satisfaccion con los servicios ofrecidos por el personal de salud. Sin embargo, alin
prevalecen opiniones de insatisfaccion por la carencia de personal capacitado por dichas

4reas (enfermeria, laboratorio, farmacia, odontologia, entre otros)'®.

En tal sentido, en la actualidad la medicina basada en evidencia requiere que toda
presuncion diagnostica tenga como respaldo examenes de laboratorio en razon de ello,
los servicios asistenciales entre ellos el servicio de laboratorio tiene una alta demanda de
la poblacion. El laboratorio clinico es una pieza clave en la atencidn sanitaria moderna,
ofreciendo datos criticos para el diagnostico, tratamiento y seguimiento de diversas
condiciones de salud. En el contexto del programa de Crecimiento y Desarrollo (CRED),

es fundamental llevar a cabo los andlisis clinicos de manera precisa y rapida, ya que esto
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influye en el seguimiento de la salud infantil, la identificacion temprana de problemas y
la evaluacion de la efectividad de las medidas implementadas. Evaluar el impacto del
laboratorio clinico en la satisfaccion de los participantes de CRED es esencial para

mejorar la calidad de la atencion en salud.

Desde una perspectiva cientifica, entender el grado de satisfaccion de los
involucrados en el programa permite validar y optimizar las intervenciones de salud. La
informacion obtenida muestra como los servicios actuales afectan la salud de los nifios y
su bienestar general, proporcionando evidencia valiosa para mejorar los protocolos y
procedimientos. Este tipo de investigacion, enfocada en la experiencia de los usuarios,

enriquece el conocimiento en el sector y ayuda a mejorar la atencidn infantil.

En lo que respecta a la metodologia, el estudio utiliza herramientas fiables como
encuestas completas y estructuradas que proporcionan datos precisos sobre cémo los
usuarios perciben los servicios de CRED. Una metodologia robusta garantiza resultados
fiables y coherentes, constituyendo una base sélida para evaluar y mejorar el programa.
Ademas, este enfoque incorpora las opiniones y experiencias de los beneficiarios, un

elemento clave para que los servicios realmente satisfagan sus requisitos.

Desde un enfoque practico, conocer el nivel de satisfaccion facilita implementar
mejoras inmediatas en el funcionamiento del programa. Identificar debilidades en areas
como CRED, laboratorio clinico, odontologia o farmacia permite realizar acciones
concretas, como la capacitacion del personal, reduccion de tiempos de espera,
optimizacion de recursos y un suministro de medicamentos en el momento preciso. En
CRED, la satisfaccion asegura un seguimiento efectivo del desarrollo infantil; en el
laboratorio, propicia rapidez y precision; en odontologia, se traduce en calidad y eficacia
en los tratamientos; en farmacia, se garantiza un abastecimiento adecuado y una
orientacion clara. Todo esto incide positivamente en la percepcion de los servicios y en

la continuidad del cuidado.

En cuanto a su relevancia social, este estudio busca fortalecer el bienestar general.
Un alto grado de satisfaccion con los servicios del programa puede aumentar la confianza
de la comunidad en el sistema de salud, promoviendo la asistencia a controles y
tratamientos. Proveer atencion de calidad a madres e hijos no solo contribuye a un

crecimiento saludable, sino que también mejora las condiciones de salud en general y la



cohesion social. A largo plazo, estos beneficios pueden facilitar el desarrollo sostenible

de la comunidad.

Esta investigacion tiene como objetivo ofrecer un diagndstico claro sobre la
calidad percibida por los usuarios, proporcionando informacidon estratégica que
contribuya a reforzar la atencion infantil y asegurar que los objetivos de la Estrategia
Sanitaria Curso de Vida Nifo se cumplan de manera efectiva. La importancia de este
trabajo radica en su potencial para influir positivamente en la experiencia de los usuarios

y, por ende, en la salud y desarrollo de las futuras generaciones.

Para lograr lo antes mencionado, se planted el siguiente objetivo general;
determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencidon del usuario en la Estrategia
Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024. Para lograr dicho
propésito se plantearon los siguientes objetivos especificos; Evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud
Morro Solar Jaén-2024; Analizar el nivel de calidad de atencion que tiene el usuario de
la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024;
Identificar los niveles de satisfaccion en la atencidén que existe en los servicios de CRED,
Laboratorio Clinico, Odontologia y Farmacia brindado en la Estrategia Sanitaria Curso
de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar, Jaén — 2024. Estos objetivos fueron
abordados de manera integral, permitiendo llegar a conclusiones precisas que contribuyan
significativamente a la mejora de la calidad de atencion en el sector salud. La
implementacién de esta problematica no solo optimizara los procesos y servicios, sino
que también reducira las deficiencias que atn persisten en la prestacion de atencion
médica. Solo mediante un enfoque continuo de evaluacion y mejora se podra avanzar

hacia un sistema de salud mas efectivo y confiable para la poblacion.



2. MATERIAL Y METODO

2.1. Ubicacion:

Esta investigacion se llevé a cabo en el Centro Salud Morro Solar, ubicado en la

calle Alfredo Bastos N°602, de la ciudad de Jaén, Cajamarca-Peru.

2.2. Poblacion:

Estuvo conformada por 6 038 madres o padres que son usuarios de la Estrategia
Sanitaria Curso de Vida Nifo, entre los mese de enero y junio del 2024, estos estan
integrados por sus hijos en edades de 0 a 11 afios atendidos en el Centro Salud Morro

Solar.

2.3. Muestra:

La muestra incluira a 191 usuarios que se encontraban atendiéndose en el Centro

Salud Morro Solar durante la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos.
2.4. Muestreo:

El método de muestreo que se empleard serd de tipo no probabilistico,
especificamente por conveniencia, dado que permite al investigador seleccionar a los
participantes segun su accesibilidad y criterios especificos relacionados con las
necesidades del estudio. Esto facilita la recoleccion de datos de manera rapida y flexible,
aunque no todos los individuos de la poblacién tendran la misma posibilidad de ser

elegidos, ya que la seleccion se enfocara en la poblacion objetiva.

2.5. Criterios de inclusion y exclusion

Se incluyeron a padres o madres de nifios menores de 11 afios que recibieron
atencion en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio en el Centro de Salud Morro Solar,
aquellos que dieron su consentimiento para participar activamente en el estudio y ademas,
que hubieran accedido a todos los servicios disponibles (CRED, Odontologia,

Laboratorio Clinico y Farmacia).

Por el contrario, se excluyo a aquellos padres o madres de nifios menores de 11
afos que no recibieron atencion en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio en el Centro
de Salud Morro Solar, que no expresaron su interés en participar, que no firmaron el

consentimiento informado y que no completaron todos los servicios mencionados.



2.6. Variable de estudio 1
— Nivel de satisfaccion

2.7. Variable de estudio 2

— Calidad de atencion

2.8. Operacionalizacion de variables (ver anexo 1)

2.9. Métodos

Para llevar a cabo esta investigacion, primero se obtuvo la aprobacion del gerente
del Comité Local de Administracion de la Salud (CLAS) Morro Solar. Esto nos permitio
realizar el estudio en el Centro de Salud Morro Solar. Se utiliz6 la encuesta como técnica
principal, y como instrumento, al cuestionario basado en el modelo Servqual, adaptado
por Guerra et al. para medir el nivel de satisfaccion. El cuestionario se compuso de 44
preguntas: 22 sobre expectativas y 22 sobre percepciones. Estas preguntas se aplicaron
antes y después de la consulta. El cuestionario evalud las siguientes dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Las

respuestas se calificaron en una escala de: 1 (muy insatisfecho) al 7 (muy satisfecho)®.

Ademas, se empled otro modelo Servperf adaptado por Navarro et al. para medir
la calidad de atencion. Este cuestionario constd de 26 preguntas distribuidas en ocho
dimensiones: elementos tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta,
profesionalismo, comunicacién e interaccion, calidad técnica, y tiempo de espera. Las
respuestas se calificaron en una escala de: 1 (muy malo), 2 (malo), 3 (regular), 4 (bueno)

y 5 (muy bueno)?.

El cuestionario fue disefiado y validado por expertos para asegurar su precision y
relevancia. Este enfoque detallado tiene como objetivo cumplir con nuestros objetivos de

manera efectiva, garantizando la obtencion de datos fiables y significativos.

2.9.1. Tipo, nivel, disefio y método de investigacion

Esta investigacion se clasifica como basica, con un enfoque descriptivo y
prospectivo. Su disefio es no experimental y de corte transversal, utilizando un método

deductivo. Esto implica que se evaluardn los acontecimientos reales a través de
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entrevistas, con el objetivo de verificar la satisfaccion y la calidad de atencion que

experimentan los usuarios en cada uno de los servicios mencionados anteriormente.

Es de naturaleza bésica, porque se enfoca en la generacion de conocimiento
tedrico sin buscar aplicaciones practicas inmediatas. Su objetivo principal es comprender
a fondo conceptos y principios fundamentales sin priorizar su uso inmediato en contextos
especificos. Esta perspectiva permite explorar las bases teoricas en su estado puro,
contribuyendo al desarrollo de teorias y marcos conceptuales para futuras aplicaciones o

adaptaciones en la practica®!.

Es descriptiva porque se centra en analizar hechos y realidades existentes para
presentar una interpretacion precisa de los datos recopilados. Esta caracteristica principal
implica describir lo que estd ocurriendo de manera objetiva y detallada, sin manipular
variables ni intervenir en el entorno estudiado®*. Es de enfoque prospectivo porque se
enfoca en analizar tendencias, patrones y posibles cambios que puedan ocurrir en el
futuro. Esto implica una metodologia de estudio que busca prever escenarios y anticiparse
a eventos futuros, lo que resulta fundamental para la planificacion estratégica y la toma

de decisiones informadas?!.

Disefio no experimental porque se basa en la observacion de fenémenos en su
entorno natural, sin la manipulacion deliberada de variables de estudio. Esto permite
analizar los acontecimientos tal como se presentan de manera natural, sin interferencias
externas que puedan alterar los resultados. Al no intervenir en los fendmenos observados,
se busca obtener una comprension mas precisa y auténtica de la realidad, lo que
contribuya a generar conclusiones mas sélidas y confiables®>. También es de corte
transversal porque permite capturar una instantanea de la situacion en un momento
especifico, sin seguimiento a lo largo del tiempo. Su objetivo es describir las relaciones
y efectos entre las variables en ese momento particular, proporcionando asi una vision
detallada y puntual de la interaccion entre diferentes aspectos dentro del contexto

estudiado??.

El método deductivo porque se basa en un razonamiento logico que comienza con
premisas generales o teorias previamente establecidas, utilizando esta base para llegar a
conclusiones especificas sobre el objeto de estudio. Este enfoque permite establecer
conexiones logicas entre las premisas y los resultados, validando hipdtesis y construyendo

argumentos solidos en la investigacion. Al seguir un proceso ordenado y estructurado, el
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método deductivo contribuye a la coherencia y claridad en la interpretacion de los datos,

lo que a su vez fortalece la validez y confiabilidad de la informacionn??.
2.9.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica, se utilizd la encuesta para recolectar la informacién de los
participantes. En cuanto a los instrumentos, se adaptaron dos cuestionarios: el primero se
basé en el modelo Servqual, desarrollado por Guerra et al., con el proposito de medir el
nivel de satisfaccion'®. Por otro lado, se empleé el modelo Servperf, creado por Navarro
et al., para evaluar la calidad de la atencion recibida?®. Ambos cuestionarios ayudaron a
establecer el objetivo general; Determinar el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion
del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar

Jaén-2024.

Para el modelo Servqual se aplico a los objetivos especificos; Evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud
Morro Solar Jaén-2024; y “Identificar los niveles de satisfaccion en la atencion que existe
en los servicios de CRED, Laboratorio Clinico, Odontologia y Farmacia brindados en la
Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nino del Centro Salud Morro Solar, Jaén — 20247,
mientras que, para el modelo Servperf se utilizo el objetivo especifico numero 2; Analizar
el nivel de calidad de atencion que tiene el usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de
Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024. Ambos cuestionarios estan
meticulosamente estructurados y compuestos por preguntas cerradas para cumplir de

manera precisa los objetivos de nuestra investigacion.

2.9.3. Procedimiento para recoleccion de datos

Tras obtener la aprobacion de la Gerencia de Comités Locales de Administracion
de Salud (CLAS) Morro Solar-Jaén, se aplicaron dos cuestionarios a cada madre o padre
de familia que acompafi6 a su hijo menor durante la atenciéon médica (CRED, Laboratorio

Clinico, Odontologia y Farmacia) en el Centro de Salud.

El cuestionario basado en el modelo Servqual y adaptado por Guerra et al. para la
consulta externa de servicios de salud, estd disefiado para medir la satisfaccion. Este
cuestionario const6 de 44 preguntas divididas en dos secciones: 22 sobre expectativas y

22 sobre percepciones. Estas preguntas se administraron tanto antes como después de la
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consulta. Las dimensiones evaluadas incluyen fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles con calificaciones que van del 1 (muy
insatisfecho) al 7 (muy satisfecho). Las categorias empleadas fueron "usuario satisfecho"
cuando la diferencia entre la percepcion (P) y la expectativa (E) sea igual a cero o positiva,
y "usuario insatisfecho" cuando la diferencia sea negativa. Ademas, se calculd el grado
de satisfaccion global, asi como el grado de satisfaccion en cada una de las dimensiones'®.
Cada interrogante cumple con dos objetivos especifico; el primero con “Evaluar el nivel
de satisfaccion del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifo del Centro Salud
Morro Solar Jaén-2024; y el tercero objetivo “Identificar los niveles de satisfaccion en la
atencion que existe en los servicios de CRED, Laboratorio Clinico, Odontologia y
Farmacia brindados en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro
Solar, Jaén — 2024”. Esto permitié recopilar informacion para la variable nivel de

satisfaccion.

Por otro lado, se utilizé el modelo Servperf para evaluar la calidad de atencion.
Este cuestionario cuenta con 26 preguntas organizadas en 8 dimensiones: elementos
tangibles, empatia, seguridad, capacidad de respuesta, profesionalismo, comunicacién e
interaccion, calidad técnica, y tiempo de espera. Las respuestas se calificaron en una
escala del 1 (muy malo) al 5 (muy bueno). Asi mismo para la puntuacion Servperf se
calcul6 con la sumatoria de las puntuaciones de percepcion: SERVPERF =X Pj x 5. Por
lo tanto, para cumplir con todo lo esperado, se empled el segundo objetivo especifico;
analizar el nivel de calidad de atencion que tiene el usuario de la Estrategia Sanitaria

Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024.
2.10. Analisis de datos

Los datos recolectados se ingresaron en una hoja de célculo de Excel y se
analizaron con el software estadistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
version 27. Posteriormente, se examinaron ¢ interpretaron los graficos y tablas

resultantes.
2.11. Aspectos éticos de la investigacion

En esta investigacion, se priorizo la proteccion de la integridad y el bienestar de
todos los participantes, garantizando su anonimato en todo momento. Se obtuvo el

consentimiento informado de cada uno de los involucrados, asegurando que
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comprendieran plenamente el propdsito y los procedimientos del estudio. Ademas, se
respetaron los cuatro pilares éticos que rigen cualquier investigacion cientifica: el
principio de beneficencia, la no maleficencia, el anonimato y la justicia. Estos principios
son fundamentales para llevar a cabo la investigacion de manera responsable y respetuosa,
protegiendo asi los derechos y el bienestar de todos los participantes. Al adherirse a estas
normas €ticas, se busca no solo obtener resultados validos y significativos, sino también
fomentar un ambiente de confianza y respeto mutuo entre los investigadores y los sujetos

del estudio.
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3. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencion en la Estrategia Sanitaria

Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024.

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado
Usuario satisfecho 74 38,7 38,7
Usuario insatisfecho 117 61,3 100
Total 191 100

La tabla 1 nos muestra datos muy relevantes sobre el grado de satisfaccion de los usuarios
que han sido atendidos en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud
Morro Solar; en ese contexto, se observa que el 61,3% se encuentran insatisfechos con la
atencion que se les brindo; mientras que el 38,7% si estan satisfechos. Es asi que, los
resultados nos revelan que la insatisfaccion de los usuarios se da en todas las dimensiones:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles;
predominando esta ultima; en tal sentido, se determina que no existe una buena
orientacién que conlleve al paciente a ubicar rapidamente los consultorios externos,
ademas no se cuenta con equipos y materiales necesarios para la atencion, y los ambientes

no se encuentran limpios.

Tabla 2. Nivel de la calidad en la atencion del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de

Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy malo 7 3,66 3,66
. Malo 104 54,45 58,12
Calidad de
., Regular 55 28,80 86,91
atencion
Bueno 25 13,09 100
Total 191 100

La tabla 2 nos revela datos sobre el nivel de la calidad de atencidon que se les brind6
a los usuarios que acudieron a la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud

Morro Solar Jaén; observando que el 54,45% de los encuestados indicaron que la calidad
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de la atencion es mala, mientras que el 28,80% manifestaron regular, muy buena alcanzd
el 13,09% y muy malo 3,66%. En este contexto, podemos evidenciar que la mala calidad
de la atencion es determinada por las dimensiones; elementos tangibles, tiempo de espera
y atencion, y empatia, es por ello que, con la finalidad de revertir la baja calidad de la
atencion, se deberian establecer estrategias que permitan mejorar dicho servicio y por

ende cambiaria la percepcion relacionada con la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de la atencion por dimensiones.

Usuario Usuario
Total

Dimensiones satisfecho insatisfecho

f % f % n %
Fiabilidad 74 38,74 117 61,26 191 100
Capacidad de respuesta 73 38,22 118 61,78 191 100
Seguridad 73 3822 118 61,78 191 100
Empatia 73 38,22 118 61,78 191 100
Aspectos tangibles 69 36,13 122 63,87 191 100

Nota. f= Frecuencia; n = Total de frecuencia

Los resultados de la tabla 3 nos permite evaluar por dimensiones el nivel de
satisfaccion de los usuarios; en este caso, podemos observar que en todas las dimensiones
los usuarios se sienten insatisfechos, predominado la dimensidon aspectos tangibles
(63,87%), en la cual el paciente percibi6 que los carteles, letreros y flechas no orientan
adecuadamente en la atencidon, ademads no se cuenta con personal que brinde orientacion
en la consulta, los consultorios no cuentan con equipos disponibles y material necesario
para recibir una buena atencion. Finalmente, los usuarios expresaron sentirse
insatisfechos con la limpieza de los ambientes, generandoles incomodidad durante el
tiempo de espera para su atencion. En lo que respecta a las dimensiones capacidad de
respuesta, seguridad y empatia comparten el mismo porcentaje de insatisfaccion (61,78),
mientras que en fiabilidad el 61,26% de los usuarios se sienten insatisfechos. Respecto a
la capacidad de respuesta, seguridad y empatia, podemos concluir que la insatisfaccion
de los usuarios se da por mucha demora en los servicios de caja, admision SIS, CRED y
farmacia; ademas en muchos de los casos el profesional de la salud no realiza un examen
completo al paciente, es poco amable, no brinda informacion adecuada y oportuna, y no

respeta la privacidad en el momento de la atencion.
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Tabla 4. Nivel de calidad de atencion por dimensiones.

Muy Muy
Mala Regular Buena Total
Dimensiones mala buena
f % f % f % f %5 f % n %

Elementos tangibles 10 524 116 60,73 57 2984 7 3,66 1 0,52 191 100
Empatia 3 1,57 59 30,89 105 54,97 23 12,04 1 0,52 191 100
Seguridad 3 1,57 57 29,84 103 53,93 26 13,61 2 1,05 191 100
Capacidad de respuesta 4 2,09 71 37,00 97 50,79 17 890 2 1,05 191 100
Profesionalismo 4 2,09 69 36,13 83 4346 34 17,80 1 0,52 191 100
Comunicacién interna 6 3,14 56 29,32 104 54,45 23 12,04 2 1,05 191 100
Calidad técnica 5 2,62 49 2565 103 53,93 32 16,75 2 1,05 191 100

Tiempo de espera y

13 6,81 91 47,64 77 4031 10 5,224 0 0,00 191

atencion

100

Nota. f = Frecuencia; n = Total de frecuencia

En la tabla 4 podemos evidenciar el nivel de calidad de la atencion por dimensiones.
En ese contexto, se observa que las dimensiones elementos tangibles (60,73%) y tiempo
de espera y atencion (47,64%) tienen un nivel malo. Por su parte, las dimensiones empatia
(54,97%), comunicacion interna (54,45%), seguridad y calidad técnica (cada una con
53,93%), capacidad de respuesta (50,79%) y profesionalismo (43,46%) los usuarios los
calificaron con nivel regular. Este contexto, podemos afirmar que la mala y regular
calidad en la atencion es afectada por las dimensiones elementos tangibles, dado que, las
instalaciones fisicas de los consultorios son deficientes, falta de equipamiento médico;
asi como falta de aseo de los ambientes y falta de un lugar adecuado para estacionar los
vehiculos. Con respecto al tiempo de espera y atencidn, los usuarios refirieron que
esperaron mucho tiempo, tanto para obtener una cita y ser atendido por el profesional de
la salud, lo que conllevo a tener una mayor estadia en el establecimiento de salud,
generandole insatisfaccion en la atencion. Finalmente, en empatia, el profesional de la
salud no fue muy claro en brindarles informacion, tuvieron poca paciencia y no tuvieron

mucha disponibilidad para absolver sus consultas.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios sobre la atencidon en los servicios de la

Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024.

Usuario satisfecho Usuario insatisfecho Total
Servicios
f % f % n %
CRED 60 39,47 92 60,53 152 100
Laboratorio clinico 51 50,50 50 49,50 101 100
Odontologia 18 51,43 17 48,57 35 100
Farmacia 43 46,74 49 53,26 92 100

Nota. f = Frecuencia; n = Total de frecuencia

En la tabla 5 podemos observar el nivel de satisfaccion de los usuarios segun el
servicio en el que fueron atendidos; por lo tanto, el 51,43% manifestaron estar satisfechos
con la atencioén ofrecida en el servicio de odontologia, del mismo modo se sienten
satisfechos con la atencion brindada en el servicio de laboratorio clinico (50,50%); caso
contrario sucede en los servicios de CRED (60,53%) y farmacia (53,26%) en la cual los
usuarios refirieron estar insatisfechos con la atencion que se les brindo. Al respecto se
puede decir que la satisfaccion de los pacientes que acudieron al servicio de odontologia
se da en todas las dimensiones, predominando mas la dimension fiabilidad, en la cual el
profesional de salud atiende en el horario programado, respetando el orden de llegada e
informa y orienta adecuadamente sobre la atencion que brinda. En cuanto al servicio de
laboratorio, los hallazgos de la investigacion nos indican que la satisfaccion del paciente
también se da en todas las dimensiones, prevaleciendo la dimension empatia, es decir el
personal trata con amabilidad, muestra respeto y tiene paciencia para atender; ademas,
muestra interés por dar solucion a los problemas de salud, asi como, explica
adecuadamente sobre los procedimientos que se realizaran en la toma de muestra para los
analisis. La insatisfaccion en los servicios de CRED y farmacia se da en todas las
dimensiones, predominando la dimension aspectos tangibles en servicio de CRED y
empatia en el servicio de farmacia. Al respecto los aspectos tangibles se ven afectada por
falta de letreros y sefializaciones que permitan ubicar facilmente el servicio, asi como
deficientes instalaciones fisicas de los consultorios, y falta de limpieza de los ambientes.
En cuanto a la empatia, el personal de farmacia en mucho de los casos no trata con
amabilidad y no tiene paciencia para atender, ademas, no explica adecuadamente el
tratamiento que se va a recibir y los posibles efectos adversos que podria generar el

medicamento.
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4. DISCUSION

En esta investigacion se quiso conocer qué tan satisfechos estan los usuarios con
la atencion que reciben en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio, del Centro de Salud
Morro Solar, en Jaén. Al analizar los resultados, se encontrd que el 61,3 % de los usuarios
no estan satisfechos, lo cual se debe principalmente a que la calidad de la atencion es baja,

segun lo afirmo el 54,45 % de los encuestados.

Estos hallazgos se parecen a los de la investigacion de Alvarez et al.®, donde
también se encontrd que los pacientes estaban insatisfechos, sobre todo por el mal trato y
la baja calidad del servicio. En cambio, en el estudio de Calvo'®, 1a situacion fue distinta:
alli se hall6 que el 93,3 % de los pacientes estaban satisfechos, lo cual muestra que cuando

la atencién mejora, también mejora la percepcion de los usuarios.

En nuestro estudio, se evaluaron varias partes del servicio llamadas dimensiones
como, por ejemplo: la apariencia del lugar (aspectos tangibles), la rapidez en atender
(capacidad de respuesta), la confianza que inspiran los trabajadores (seguridad y
fiabilidad), y el trato amable (empatia). En todas estas dimensiones, los resultados fueron
negativos. La peor calificada fue la de aspectos tangibles, con un 63,87 % de
insatisfaccion. Luego siguieron la capacidad de respuesta, seguridad y empatia, todas con

61,78 %, y finalmente fiabilidad con 61,26 %.

Estos datos son muy parecidos a los del estudio de Mufioz et al.?, quienes también
encontraron insatisfaccion en todas las dimensiones evaluadas, con un promedio del 61%.
Sin embargo, en el estudio de Kalaja & Krasniqi’, que se realizé en hospitales ptiblicos
de Albania, los resultados fueron mucho mejores. Alli, la dimension confiabilidad alcanzo
92,5 % de satisfaccion, seguida por garantia con 91,5 % y empatia con 83,4 %. Esto
demuestra que si es posible alcanzar altos niveles de satisfaccion si la calidad de la

atencion es buena.

En relacion a la calidad de atencidon, se analizd6 cada dimension de forma
individual. La dimension elementos tangibles fue la peor evaluada, con 60,73 % de
valoracion negativa. Estos resultados se pueden comparar con los de Espinoza'4, quien
también analizo la calidad del servicio en varias dimensiones como oportunidad,
seguridad, accesibilidad, competencia, respeto e informacién, encontrando que el nivel

de calidad era solo regular (51 %).
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Por otro lado, hay estudios con mejores resultados. Por ejemplo, en la
investigacion de Torres'!, el 57,6 % de los usuarios dijeron haber recibido una buena
atencion, y se concluyo que la calidad mejora cuando se usan bien las herramientas de
gestion. Asimismo, en el estudio de Pérez'?, se encontr6 que las dimensiones de empatia
y aspectos tangibles tuvieron una calidad buena (76,1 %), asi como seguridad y capacidad
de respuesta (71,6 %), y fiabilidad (64,2 %). Esto confirma que cuando se trabaja con

eficiencia, la calidad del servicio también mejora.

Al observar los diferentes servicios del centro de salud, se vio que los usuarios
estan mas satisfechos con odontologia (51,43 %) y laboratorio clinico (50,50 %). Sin
embargo, no estan conformes con los servicios de CRED (60,53 % de insatisfaccion) ni
con farmacia (53,26 %). Estos datos coinciden parcialmente con el estudio de Delgado!”’,
quien evalud la satisfaccion de madres que acudian al CRED con sus hijos de 12 a 23
meses. En ese estudio, se hallé una satisfaccion media en general, especialmente en la
dimension humana (62,7 %), y en menor grado en las dimensiones técnico-cientifica

(67,8 %) y entorno (40,7 %).

En conclusion, esta investigacion muestra que la mayoria de usuarios no estan
satisfechos con la atencion recibida, y que esto esta relacionado con una baja calidad del
servicio. Por lo tanto, si se quiere mejorar la satisfaccion de los pacientes, es necesario
que el personal esté mejor capacitado, que se cuente con los recursos necesarios y que los
directivos se comprometan a realizar mejoras constantes. Asi se podra ofrecer un servicio

de salud més humano, eficiente y de calidad, en beneficio de toda la poblacion.
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5. CONCLUSIONES

La investigacion evidencio que el 61,3% de los usuarios estan insatisfechos con
la atencion en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro de Salud
Morro Solar, lo que refleja la necesidad de mejorar la calidad del servicio,
especialmente en dimensiones como capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad, empatia y aspectos tangibles.

En todas las dimensiones evaluadas se registrd insatisfaccion, siendo “aspectos
tangibles” la mas critica (63,87%).

El 54,5% califico la calidad de atencion como baja, destacando deficiencias en
elementos tangibles (60,73%) y tiempo de espera (47,64%).

Enlos servicios evaluados, Odontologia (51,43%) y Laboratorio Clinico (50,50%)
mostraron mayor satisfaccion. En cambio, CRED (60,53%) y Farmacia (53,26%)
presentaron mayor insatisfaccion

En conclusion, la satisfaccion del usuario mejorara en la medida que se eleve la
calidad de atencion, lo que requiere compromiso del personal y apoyo de los
directivos, asi como asignacion de recursos y sostenibilidad en las acciones de

mejora.
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6. RECOMENDACIONES

Al jefe del establecimiento de salud es necesario realizar gestiones en el
Centro Salud Morro Solar para mejorar los aspectos tangibles, como la
limpieza y el equipamiento, lo que podria aumentar la satisfaccion de los
usuarios.

Al jefe del Centro Salud Morro Solar se recomienda implementar programas
de capacitacion continua para el personal de su centro, enfocandose en la
atencion al cliente, empatia y habilidades de comunicacién, para mejorar la
interaccion con los pacientes.

Al jefe del Centro Salud Morro Solar es necesario revisar y optimizar los
procesos de atencion, especialmente en lo que respecta a tiempos de espera y
agendamiento de citas, para garantizar una atencién mas eficiente y rapida.
Al jefe del Centro Salud Morro Solar establecer un sistema de evaluacion
continua de la calidad de atencidon y satisfaccion del usuario, mediante
encuestas periodicas, permitira identificar dreas de mejora y ajustar los
servicios segun las necesidades de los pacientes.

Al jefe del Centro Salud Morro Solar involucrar a los usuarios en la toma de
decisiones sobre los servicios de salud, a través de grupos focales o encuestas,
puede proporcionar informacioén valiosa para adaptar los servicios a sus
necesidades reales y mejorar su satisfaccion.

Al Director de la Escuela Profesional de la Escuela Profesional de Tecnologia
Meédica de la Universidad Nacional de Jaén insertar cursos en el plan de
estudio de la Carrera con el fin de formar profesionales con competencias
relacionadas con atencion al usuario, calidad de servicio, gestion de la calidad
y satisfaccion del cliente ya que esto permitira tener en el futuro tecndlogos
médicos sensibles y consientes del servicio que se brinda y de la necesidad de

una buena atencién y por ende un adecuado desempeiio de la profesion.
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Anexo 01. Operacionalizacion de variables

8. ANEXOS

Variables Definiciéon Definicion Dimensiones items Escala Tipo Técnica Instrumento
conceptual operacional de mediciéon
Es como se sinti6 el Fiabilidad Preguntas del 01 al 05
paciente con la
atencion del personal | Semedirdaen5 | Capacidad de Respuesta Preguntas del 06 al 09
Nivel de de salud, es decir, si dimensiones ' o
satisfaccion | quedd conforme ono | segin el modelo | Seguridad Preguntas del 10 al 13 Nominal | Cualitativo | Encuesta | Cuestionario
con lo que recibid Servqual?®.
segtin lo que Empatia Preguntas del 14 al 18
esperaba’*.
Aspectos Tangibles Preguntas del 19 al 22
Elementos tangibles Preguntas del 01 al 04
Empatia Preguntas del 05 al 07
Es lo que el
establecimiento Seguridad Preguntas del 08 al 10
. ofrece y cérpo el Se.medirlé en8 Capacidad de Respuesta Preguntas del 11 al 13
Calidad de paciente percibe ese dimensiones Nominal Cualitati En ta Cuestionari
atencion servicio: si fue segliin el modelo | Profesionalismo Preguntas del 14 al 16 ° 4 vo cues uestionario
rapido, claro, limpio, Servperf®.

seguro y
profesional®®.

Comunicacion e Interaccion

Preguntas del 17 al 19

Calidad Técnica

Preguntas del 20 al 22

Tiempo de Espera y Atencion

Preguntas del 23 al 26
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Anexo 02.Cuestionario para Medir el Nivel de Satisfaccion Segun El Modelo Servqual.

N’ Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION DEL USUARIO EN
LA ESTRATEGIA SANITARIA CURSO DE VIDA NINO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR

JAEN-2024

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud: Morcs o C)qur

¥

Fecha:(_)_l_ff G} /;Zi( Hora de Inicio: q e‘_‘f_/ &> _Hora Final: _C{_° - /5

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que recibié en
el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.

Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a) '
1. Condicion del encuestado >1<
Acompanante )
2. Edad del encuestado en afos - 2 {
Masculino : §
2 Sexo
Femenino K
4 Analfabeto 1
Primaria 2
3 Nivel de estudio Secundaria >
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
SIS ES
5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT 2
Ninguno 3
Otro 4
6. Tipo de usuario M adre
7. Especialidad /servicio donde fue atendido: CRED
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala
numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion,

N° Preguntas 1/1213/14/5|6|7

01 | E | El personal le informa, le oriente y explica de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites que debe de realizar en la X
consulta externa.

02 | E | La consulta con el profesional de salud lo realizo en el horario r

- | programado. K

03 | E | La atencion que Usted recibié fue respetando como estaba .
programado en ¢l orden de llegada. L

04 | E | La historia clinica de Usted estuvo disponible en ¢l consultorio
para su atencion. X

05| E | Las citas para Crecimiento y Desarrollo siempre estan ;
disponibles y las obtiene con facilidad. A

06 | E | La atencion en caja en el modulo de admision fue rapida.

07 | E | Para el analisis del laboratorio fue rapida o no fue rapida la
atencion. X

08 | E | La atencion del odontélogo fue rpida.

09 | E | La atencion en farmacia fue rapida. X

10 { E | La atencion en ¢l consultorio se respetd su privacidad. X

11 | E | La enfermera le realizé examen fisico completo y minucioso )
por el problema de salud que motiva su atencion. X

12 | E | El profesional de salud le brindé tiempo necesario para _
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud. ’<

13 | E | El profesional de salud que atiende su problema de salud, le K
inspire confianza.

14 | E | El profesional de salud le trata con amabilidad, respeto y
paciencia. ' ’<

15 | E | El profesional de salud que le atiende, muestra interés en &
solucionar su problema de salud. /

16 | E | El profesional de salud le brinda una explicacién sobre el <
problema de salud o resultado de su atencion. |

17 | E | El profesional de salud le brinda la explicacion del tratamiento ,
que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos. X

18 | E | El profesional de salud le explica sobre los procedimientos o <
analisis que le realizaran.

19 | E | Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son .
adecuados para orientar a los pacientes. K

20 | E | La consulta conta con personal de salud para informar y :

f orientar a los pacientes y acompanantes. ' X

21 | E | Los consultorios cuentan con equipos disponibles y materiales :
necesarios para su atencion. » X

22 | E | El ambiente donde fué y la sala de espera se encuentra limpio :
y comodo. )(
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Consxdere 1
como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3/4(5/6(7
01 | E | (El personal de salud le orientd y explicé de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién en X
_ | consulta externa? )
02 | E | (El profesional de salud le atendid en el horario programado? X
03 | E | ;Suatencion se realiz6 respetando la programacion y el orden )
de llegada? X
04 | E | ;/Su historia clinica se encontré disponible para su atencion? X
05 | E | ;Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? X
06 | E | ;La atencion en caja o en el modulo de admision del SIS fue .
rapida? N
07 | E | ;La atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida? X
08 | E | ;La atencion para tomarse exdmenes de odontologia fue X
rapida?
09 | E | ;/La atencion en farmacia fue rapida? X
10 [ E | ;Se respetd su privacidad durante su atencion en el .
consultorio? 1X
11 | E | (El profesional de salud le realizé un examen fisico completo ,
y minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido? X
12 | E | (El profesional de salud le brindé el tiempo necesario para X
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud? :
13 | E | (El profesional de salud que le atendid le inspiré confianza? 5
14 | E | (El personal de salud de consulta externa le traté con ,
amabilidad, respeto y paciencia? A
15 | E | (El profesional de salud que le atendié mostré interés en ,
solucionar su problema de salud? X
16 | E | ;Usted comprendio la explicacion del profesional de salud ,
sobre su problema de salud o resultado de su atencion? X
17 | E | (Usted comprendi6 la explicacion que le brindo el profesional
de salud sobre el tratamiento que recibird: tipo de X
medicamentos, dosis y efectos adversos? ’
18 | E | (Usted comprendi6 la explicacién del profesional de salud _
sobre los procedimientos o analisis que le realizaran? X
19 [ E | (Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para ‘
orientar a los pacientes? | )<
20 | E | ;(La consulta externa contd con personal para informar y
orientar a los pacientes? ><
21 | E | (Los consultorios contaron con equipos disponibles y X
materiales necesarios para su atencion?
22 | E | (El ambiente donde fu¢ y la sala de espera se encontraron X
limpios y fueron comodos?
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Anexo 03: Cuestionario para Medir la Calidad de Atencion Segun el Modelo Servperf.

N’ Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO ENLA
ESTRATEGIA SANITARIA CURSO DE VIDA NINO DEL CENTRO SALUD MORRO SOLAR
JAEN-2024

| Nombre del encues*tador;

Establecimiento de Salud: Mos. o Solar

Fecha::é{‘l 0} 7 Ny .HOmdé tltn'cio:,_‘g;@}’i_‘ﬁoréfinak _LOJI /Q_

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencion que recibio
en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente

confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)

1. Condicion del encuestado s
Acompanante N

2. Edad del encﬁestado enafos - 25
Masculino 1

4 Sexo
Femenino X
Analfabeto 1
Primaria 2

5 Nivel de estudio Secundaria X
Superior Técnico : 4
Superior Universitario 5
SIS ' e

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT 2
Ninguno 3
Otro 4

6. Tipo de usuario

7. Especialidad /servicio ddnde fue atendido: _1g Do ¢ CL\(J ¢ (1)
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CALIDAD DE ATENCION

Califique la calidad de atencion que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en la
Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificacién
¥ 5 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1,2 {3415
01 | ;(Coémo calificaria las instalaciones fisicas del profesional de salud que le
atendié? X
02 | (Como calificaria el equipamiento médico del profesional de salud que :
le atendié? , 1S
03 | (Como calificaria el aseo del establecimiento del Centro de Salud Morro ,
Solar? A
04 | (Como calificaria la ubicacion del estacionamiento para dejar su <
vehiculo durante su atencién en el establecimiento de salud?
05 | (Cémo calificaria la capacidad del profesional de salud para explicar ,<
claramente la informacion y asegurar su comprension?
06 | ;Como calificaria la paciencia del profesional de salud durante su o
atencion? -
07 | ¢(Cémo calificaria la disponibilidad del personal de salud para resolver
sus consultas? 5(
08 | (Como calificaria la privacidad que tuvo durante su atencién con el )<

profesional de salud?

09 | (Cémo calificaria la privacidad que tuvo con el profesional de salud

durante el diagndstico y tratamiento? x
10 | (Como calificaria la integridad y comodidad que experimento al ser -
atendido por el profesional de salud? ¢
11 | (EI profesional de salud estuvo disponible en todo momento cuando lo
necesitaba? }4
12 | ;El profesional de salud le atendi6 rapido? x
13 | (Como calificaria la claridad con la que el profesional de salud le explico (

la informacién sobre los procedimientos y resultados?

14 | ;Como calificaria la ética y moral del profesional de salud? e

15 | (Coémo calificaria Ia identificacion del profesional de salud con Usted
durante la atencién?

16 | (Como calificaria la responsabilidad y compromiso del profesional de
salud con su bienestar?

X [Z

17 | {Cémo calificaria la habilidad del profesional de salud para identificar y 3
entender su dolencia? X

18 | (Cémo calificaria la habilidad del profesional de salud para
proporcionarle informacién y educacion adecuada sobre su dolencia?

Pas

19 | (Como calificaria la claridad con la que el profesional de salud explico
el diagndstico v tratamiento de su salud? )<

20 | (Hasta qué punto cree que el personal de salud puede mejorar la atencién AA
que le brind¢? X

21 | ;Cémo calificaria la actitud del profesional de salud durante su atencion? K
22 | ;Coémo calificaria la atencién del profesional de salud? ' X
23 | (Cémo calificaria el tiempo que esperd en la sala de espera para ser

atendido? | X
24 | ;Como calificaria el tiempo de espera en el box antes de ser atendido? 4
25 | {Cbémo calificaria el tiempo de atencién con el profesional de salud? d
26 | ;Coémo calificaria el tiempo total que ha pasado en el establecimiento de 5<

salud? :

iMUCHAS GRACIAS!
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Anexo 04. Validacion de Instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, ™ Vo \C\*dqw{g Naca Relle con documento
de identidad N° 34 (55 99 , de profesion _Yec qoloae Wedl e A
Grado de ﬂ&asng , ejerciendo actualmente como Soce .\1: e s

en la Universidad Nacional de Jaén. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de Validacion el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su
aplicacién en el Plan de Trabajo de Investigacién con titulo “Nivel de satisfaccion y
calidad de atencién del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro
Salud Morro Solar Jaén-2024".

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

' Deficiente | Aceptable Bueno Excelente

Coherencia de items

&=

Amplitud de contenido

i
i
|
|

Redaccion de items

Claridad y precision

Precision

X
&
Pasd

P

Fecha: 10 de \,un‘. ©  del 2024

TECNO
Labormg",%‘"“;ﬁ"'{;. 14503

Firma

DNI: 16%(5529
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, / /444.« S;‘J (/4 [[mwl(ﬁ 5"’“ con documento

de identidad N° “{}9753 $7 , de profesion ’g 7 / L o .
Grado de //49 ?fh , ¢jerciendo actualmente como )j.&f ;

en la Umversxdad Nacional de Jaén. Por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de Validacion el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su
aplicacion en el Plan de Trabajo de Investigacién con titulo “Nivel de satisfaccién y
calidad de atencién del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Nifio del Centro
Salud Morro Solar Jaén-2024",

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

f Deficiente | Aceptable Bueno Excelente
!

' Coherencia de items

}Amplitud de contenido

Redaccion de items

'Claridad y precisién

Ak 4h i

T
' Precision )O

Fecha: £ de Jumo  del 2024

DN 38905y
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTQ

Quien suscribe, L_Q\Qﬁﬁ\): - SQN"\;EA*O pﬂgda ﬂf)qim‘ubon documento
de identidad N° 7{065401  de profesion _ T €cno'oqd Medico >

Grado de NAgsTrA , ejerciendo actualmente como docen fe s

en la Universidad Nacional de Jaén. Por medio de la presente hago constar que he
revisado con fines de Validacion el Instrumento (cuestionario), a los efectos de su
aplicacion en el Plan de Trabajo de Investigacién con titulo “Nivel de satisfaccién y
calidad de atencion del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niiio del Centro
Salud Morro Solar Jaén-2024".

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Deficiente | Aceptable Bueno | Excelente
 Coherencia de items 2
S—— - +
Amplitud de contenido ‘/
Redaccion de items
4
Claridad y precision |
YP | v
Precision o

Fecha: 12 de t;ur'{?__del 2024

ol

~ Firma

DNL: 7 {06510
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Anexo 05. Solicitud de permiso para realizar el Proyecto de Tesis

“ANO DF LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO™

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A
MADRES Y/O PADRES DE FAMILIA

£ 28-00-2%
AR 2827
Pérez Alberca Mercy Lizbeth, identificada con
DNI N° 71499372, domicihada en el Sector La Primavera - Magllanal N° 230 de la
provincia de Jaén, y Delgado Sangama Elizabet identificada con DNI N° 74070909,

domiciliada en la Prolongacion Garcilaso de la Vega N° 809 Jaén, estudiantes del VII

Dra Arlita La Torre Rosillo

Directora del Centro de Salud Morro Solar-Jaén

Ciclo de la Escuela Profesional de Tecnologia Médica de esta casa superior de estudios,

nos presentamos ante Ud Respetuosamente y exponemos lo siguiente

Que, estando desarrollando el curso Seminario de
Investigacion Cientifica I, cuyo producto es completar y ejecutar el proyecto de Tesis
para lo cual es necesario aplicar una encuesta que nos permita recoger datos para nuestro
trabajo de investigacion, cuyo titulo es “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE
ATENCION DEL USUARIO EN LA ESTRATEGIA SANITARIA CURSO DE VIDA
NINO DEL CENTRO DE SALUD MORRO SOLAR JAEN-2023". Por lo tanto,

solicitamos a usted la autorizacién correspondiente para realizar dicha encuesta.

POR LO EXPUESTO:
Pedimos a Ud. Acceder a nuestra solicitud.
Atentamente,
Jaén, 26 de octubre del 2023.
- 'A ELIZABET PEREZ 'BETH
0909
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Anexo 06. Autorizacidn para realizar el Proyecto de Tesis

'*I.- ~"
GOBDIERNO REGIONAL CAJAMARCA
( DIRECCION REGIONAL DE SALUD CAJAMARCA
& SUN REGION DE SALUD JAEN

A -CLAS MORRO SOLAR
“Ano de la Unidad, 1a Paz y el Dasanrollo”

MEMORANDUM N°® 319-2023-G-CLAS-MS

DE : M.C. FELIPE JAVIER CABELLOS ALTAMIRANO
GERENTE CLAS MORRO SOLAR

PARA < JEFA DEL ESTABLECIMIENTO

ASUNTO : PERMISO PARA REALIZAR ENCUESTA A MADRES Y/O PADRES DE
FAMILIA

FECHA > Jaén, 17 de noviembre del 2023 0.

Por medio del presente, se le comunica que se da la aceptaciéon a
Pérez Alberca Mercy Lizbeth identificada con DNI N° 74499372 y a Delgado
Sangama Elizabet identificada con DNI N° 74070909, para realizar las encuestas a

madres y/o padres de familia dentro del Centro de Salud Morro Solar-Jaén, como
parte de su proyecto “NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DEL
USUARIO EN LA ESTRATEGIA SANITARIA CURSO DE VIDA NINO DEL CENTRO
DE SALUD MORRO SOLAR JAEN-2023".

Atentamente,

——— ARl i I.l\ I\VAH(A
. I““ v'-".-ﬁum AL J
N lllh Ihlll nAaDA DI QAIIDI’I MIN
LAS MONND &

“Ml

Felipe J. eA‘l‘mmirano

cCMP. 6656
G

FJCA/GERENTE
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Anexo 07. Compromiso del Asesor

COMPROMISO DEL ASESOR

El que suscribe, _\uanl Epasfu¢ )4 lflore  UA (e i
Profesion Yo oleé o ALY ‘v Grado de

, con

Docrorn
D.N.L. ()9)/Pasaporte ( ) / Carnet de Extranjeria ( ) N.° 33655281 con conocimiento del

3

Reglamento General de Grado Académico y Titulo Profesional de la Universidad
Nacional de Jaén, se compromete y deja constancia de las orientaciones a los Estudiantes;
Delgado Sangama Elizabet y Pérez Alberca Mercy Lizbeth, estudiantes de la Escuela
Profesional de Tecnologia Médica en la formulacion y ejecucion del:

() Plan de Trabajo de Investigacion ( ) Informe Final de Trabajo de Investigacion

(X) Proyecto de Tesis () Informe Final de Tesis

() Informe Final del Trabajo por Suficiencia Profesional

Por lo indicado doy testimonio y visto bueno que las Asesoradas han formulado el

Proyecto de Tesis; por lo que en fe a la verdad suscribo lo presente.

Jaén 29 de Noviembre del 2023

[

Dr. Juan Enyﬁe Arellano Ubillus
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Anexo 08. Compromiso del Coasesor

COMPROMISO DEL COASESOR

) N _)I Iy oy /,{,/:, /, ,/(‘f/I(,J
Fl que suscribe, i IR oS/ , con

Profesion/Grado de //:"/'"' ’/‘ DL (+)/ Pasaporte ( )/ Carnet de

Extranjeria () N* /5250 #7970  con conocimiento del Reglamento General de
Grado Académico y Titulo Profesional de la Universidad Nacional de Jaén, se
compromete y deja constancia de las orientaciones a las Estudiantes, Delgado Sangama
Elizabet y Pérez Alberca Mercy Lizbeth, estudiantes de la Escuela Profesional de

Tecnologia Médica, en la formulacion y ejecucion del:

() Plan de Trabajo de Investigacion () Informe Final de Trabajo de Investigacion

(X) Proyecto de Tesis () Informe Final de Tesis

( ) Informe Final del Trabajo por Suficiencia Profesional

Por lo indicado, doy testimonio y visto bueno que las Asesoradas han formulado el

Proyecto de Tesis; por lo que en fe a la verdad suscribo lo presente.

Jaén, 29 de Noviembre del 2023

Mg. Diowfer Marinj Jara Llanos
\



Anexo 09. Reporte turnitin de similitud

(‘I_J turn|t|n Pdgina 1 de 29 - Portada [dentificador de |a entrega trn:oid:::1:3533034033

Mercy Lizbeth Perez Alberca Elizabet Delgado Sang...

NIVEL DE SATISFACCION Y CALIDAD DE ATENCION DEL
USUARIO EN LA ESTRATEGIA SANITARIA CURSO DE VIDA NI...

Bl PROYECTOS DE TESIS E INFORMES FINALES 2026
Proyectos e Informes en evaluacién

]
==
® Universidad Nacional de Jaen

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::1:3533034033 24 paginas

Fecha de entrega 7729 palabras

10 abr 2026, 11:23 a.m. GMT-5

41,468 caracteres

Fecha de descarga

10 abr 2026, 11:24 a.m. GMT-5

Nombre del archivo

12.-1.F._Nivel_de_Satisfaccién _y_CaIidad_de_Atencién_de_Ia_Estrategia_Sanitaria_Mercy_Perez-Eli....docx

Tamaiio del archivo

63.7 KB
81DADNACIONAL BE JAEN
unez S-d;lchcp
UNIDAD DE INVEST\GACIOR\
€ CIENCIAS DE LA SALUD
F] turnitin Pdagina 1 de 29 - Portada Identificador de la entrega trn:cid::1:3533034033
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Z!r__] turn|t|n> Pégina 2 de 29 - Descripcién general de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::1:3533034033

11% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
» Texto citado
» Texto mencionado

» Coincidencias menores (menos de 12 palabras)

Fuentes principales

9% @ Fuentesde Internet
2% WM& Publicaciones

5% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revisién
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas. buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafo, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.

JE LAFACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

("_J turnitin Pagina 2 de 29 - Descripcién general de Integridad Identificador de la entrega trn:oid:::1:3533034033
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?F’J turnitin  r4gina 4 de 29 Descripcién general de integridad

Internet

repositorio.undac.edu.pe

Internet

www.imbiomed.com.mx

Internet

repositorio.unesum.edu.ec

e Internet

repositorioinstitucional.uabc.mx

o Publicacién

Miranda Bravo, Eliana. "Calidad de atencidon y grado de satisfaccion de las madre...

1library.co

o Internet

repositorio.unc.edu.pe

° Internet

repositorio.usmp.edu.pe

a Internet

webs.ucm.es

o Internet

www.researchgate.net

e Internet

revistas.unjbg.edu.pe

o Publicacién

Flores Aedo, Mery. "La calidad en el servicio de atencién al pblico y su relacién e...

o Internet

cienciadigital.org

6 Internet

repositorio.unac.edu.pe

Ely__] turnitinA Péagina 4 de 29 - Descripcién general de integridad
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<1%
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<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de |a entrega trn:oid::i1:3533034033

TA UNIDAD DE INVESTIGACION
D DE CIENCIAS DE LA SALUD

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3533034033



E’] turnitin Pé&gina 5 de 29 - Descripcion general de integridad

a Internet

revistas.utm.edu.ec

Internet

silo.tips

e Internet

www.occupationaltherapist.com

e Internet

www.retina.ar

Ey__] turnitin' Pégina 5 de 29 - Descripcién general de integridad

Identificador de la entrega trn:oid:::1:3533034033

<1%

<1%

<1%

<1%

AUNIDAD DE INVESTIGACION

DE LA FAC P DE CIENCIAS DE LA SALUD

[dentificador de |a entrega trn:oid:::1:3533034033
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Anexo 10. Evidencia de la realizacion de la investigacion

Imagen 1. Presentacion del estudio a los
usuarios.

Imagen 3. Entrevistando a Madres Imagen 4. Entrevistando a padres usuarios
usuarias del Centro Salud Morro-Jaén. del Centro Salud Morro Solar-Jaén.

Imagen 5. Centro de Salud Morro Solar-Jaén.
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ARIABLE NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCION
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Imagen 6. Registro y andlisis de los datos obtenidos a partir de los cuestionarios sobre expectativas

7

y percepcion

de la satisfaccion de los usuarios en el programa Excel.

VARIABLE CALIDAD DE LA ATENCION
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Imagen 7. Registro y organizacion de datos de la variable calidad de atencion, organizados por

dimensiones evaluadas en el programa Excel.
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