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RESUMEN 

 

Esta investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfacción y la calidad de 

atención que reciben los usuarios en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro 

de Salud Morro Solar, en Jaén, durante el año 2024. El estudio fue de tipo descriptivo, 

prospectivo, no experimental, con un enfoque transversal y método deductivo. Para reco-

lectar los datos se utilizó 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 atención recibida. La dimensión 

con mayor nivel de insatisfacción fue la de aspectos tangibles (63,87 %), lo que señala 

problemas en equipamiento y recursos disponibles. En cuanto a la calidad de atención, el 

54,45 % de los encuestados la consideró mala, destacando como puntos débiles los ele-

mentos tangibles (60,73 %) y el tiempo de espera y atención (47,64 %). A pesar de ello, 

algunos servicios como Odontología (51,43 %) y Laboratorio Clínico (50,50 %) obtuvie-

ron mejores valoraciones a diferencia de CRED (60,53 %) y Farmacia (53,26 %). En 

conclusión, mejorar la calidad en estos aspectos es clave para lograr una mayor satisfac-

ción del usuario. 

Palabras clave: Nivel de satisfacción, nivel de calidad en la atención, 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. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, se evidencia una situación preocupante respecto a la calidad de 

los servicios de salud dirigidos a la atención de niños que participan en programas sani-

tarios. Esta problemática trasciende las estadísticas y se manifiesta en experiencias reales 

que viven las familias al acudir a los centros de atención primaria1. 

Por ejemplo, en un pequeño centro de salud, una madre sostiene a su hijo mientras 

espera ser atendida. Han pasado más de dos horas desde que llegaron, y el niño comienza 

a impacientarse. Ella, como muchas otras madres en la misma situación, observa con re-

signación cómo 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 última vez que vino: no había tiras reactivas en el laboratorio, no 

funcionaba el equipo de hematología, y le dijeron que regresara otro día. Y nunca volvió. 

Esta escena, aunque cotidiana, refleja un problema mucho más profundo que 

afecta a cientos de familias: la calidad del servicio de salud que reciben los niños menores 

de 11 años en el marco de programas sanitarios como el Control de Crecimiento y Desa-

rrollo (CRED), este un programa de salud para niños y niñas menores de 11 años, que 

tiene como objetivo vigilar su desarrollo, detectar posibles problemas de salud y brindar 

apoyo a los padres. Por eso la atención 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 sí, también el funcionamiento adecuado 

del laboratorio clínico, donde muchas veces se detectan los primeros signos de enferme-

dades que podrían prevenirse2. 

Cuando el servicio falla cuando el trato no es cálido, cuando no hay insumos, 

cuando se les pide a las madres que vayan a otro lugar a hacerse los análisis 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 prevención o dar seguimiento a tratamientos. 

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

sienten que el establecimiento no les da respuestas, tomarán la decisión más lógica desde 
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su experiencia: no volver. Y cuando no regresan, los programas no cumplen sus metas, y 

los niños quienes más deberían beneficiarse del sistema quedan desprotegidos. 

De acuerdo a la Organización Mundial de la Salud (OMS) y la Organización 

Panamericana de la Salud (OPS), la calidad de la atención 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 

comunicación efectiva entre los profesionales y los pacientes representa un obstáculo 

significativo para lograr este objetivo. La deficiente transmisión de información puede 

generar malentendidos, diagnósticos incorrectos y tratamientos inadecuados, lo que 

compromete la seguridad del paciente y reduce la efectividad de la atención3,4. 

A nivel regional, diversos estudios han evidenciado deficiencias en la calidad de 

la atención en los servicios de salud. Por ejemplo, el estudio realizado por Alcántara en 

el servicio de emergencia del Hospital General de Celendín reveló que, si bien la mayoría 

de los usuarios manifestaron estar satisfechos con la atención recibida, aún persisten áreas 

críticas que requieren mejoras significativas. De manera similar, la investigación de 

Calvo et al. en el Hospital de Jaén encontró que el 56,4% de las madres encuestadas se 

mostraron satisfechas con los servicios, pero también se reportaron múltiples casos de 

insatisfacción, principalmente relacionados con la carencia de personal capacitado en ser-

vicios esenciales como enfermería, laboratorio, farmacia y odontología. 

Estas evidencias reflejan una problemática regional común: la limitada disponibi-

lidad de recursos humanos calificados en los establecimientos de salud, lo que afecta di-

rectamente la calidad del servicio y la percepción de los usuarios. A nivel local, se ha 

observado una situación similar, con quejas frecuentes por parte de los usuarios debido a 

la atención deficiente, tiempos de espera prolongados y falta de profesionales especiali-

zados. Esta problemática pone en evidencia la necesidad urgente de fortalecer el sistema 

de salud local mediante la mejora de la infraestructura, la capacitación del personal y una 

gestión más eficiente de los recursos disponibles. 

Estos hallazgos subrayan la necesidad de abordar las deficiencias en la comunica-

ción y la capacitación del personal, ya que son factores clave que afectan la calidad de la 

atención y, en consecuencia, la satisfacción del usuario. La mejora en estos aspectos no 
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solo contribuiría a elevar la percepción de los servicios de salud, sino que también garan-

tizaría un mejor bienestar para los pacientes. 

Por lo tanto, y en base a la problemática mencionada, se elaboró el siguiente pro-

blema general: ¿Cuál es el nivel de satisfacción y calidad en la atención del usuario en la 

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

La presente investigación tiene como referente a los antecedentes de: Kagura et 

al. en el año 2023 tuvieron como finalidad determinar los factores subyacentes que influ-

yeron en la satisfacción de los pacientes con enfermedades crónicas en la atención prima-

ria de salud en Johannesburgo, Sudáfrica. El estudio utilizó una metodología de investi-

gación cuantitativa, de diseño analítico y alcance transversal, y contó con una muestra de 

2429 participantes. Los resultados revelaron que el 83,7% de los pacientes se mostraron 

satisfechos con la atención recibida. Esto llevó a la conclusión de que la satisfacción de 

los pacientes con la atención de enfermedades crónicas y los factores relacionados con 

ella se encuentran en un nivel muy alto5. 

Del mismo modo, Tapia en el año 2023 plasmó como propósito proponer un plan 

de mejora para la calidad de atención en consulta externa de un Hospital Rural. Para lograr 

esto, se utilizó una metodología cuantitativa y descriptiva con un enfoque propositivo y 

un diseño no experimental que involucró 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 atención de los pacientes6. 

También, Kalaja & Krasniqi en el año 2022 en su investigación tuvieron como 

propósito determinar la satisfacción del paciente respecto a la calidad de la atención en 

hospitales públicos de Albania”. Hicieron uso de una metodología de enfoque cuantitativo 

con una muestra de 20 pacientes al azar. Se evaluó de manera muy positiva y se revelaron 

resultados cuya disposición 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 garantía con un 91,5%, los aspectos tangibles con un 

66,3%, y finalmente la empatía con un 83,4%. Concluyendo: que la satisfacción y la 

calidad de la atención en los hospitales públicos de Albania se encuentran en niveles 

muy satisfactorios7. 
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Asimismo, Álvarez et al. en el año 2022 tuvieron como objetivo, evaluar la 

percepción de la población migrante venezolana sobre la calidad de los servicios de salud 

en el Municipio de Bello, el estudio fue de enfoque cualitativo, se trabajó con una muestra 

de 17 personas viajeras. En cuanto a sus resultados, se evidenció la falta de acceso a la 

atención y servicios de salud, y respecto a la calidad de atención que reciben en los centros 

de salud, consideran que están íntimamente relacionados con el trato y la confianza que 

reciben de los profesionales de la salud, en tal sentido se concluye que aún existe 

insatisfacción de los migrantes ante el hecho de no recibir buenos tratos, así como 

adecuados servicios en los Centros de Salud8. 

Además, Muñoz et al. en el año 2022 tuvieron como finalidad determinar la 

relación entre la calidad de atención y el nivel de satisfacción del usuario respecto a la 

consulta externa del Hospital de Apoyo Jesús Nazareno. La metodología fue de tipo 

aplicativo, correlacional y de corte transversal, con una muestra de 264 usuarios, donde 

los resultados revelaron que la satisfacción con la calidad de atención estuvo relacionada 

con la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatía; concluyendo, que hubo una 

relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios que 

acudieron a consulta externa en aquel hospital9. 

Por otro lado, Zambrano en el año 2021 tuvo como finalidad determinar la gestión 

de calidad que incide en el nivel de satisfacción al cliente del Laboratorio Alfa 

Bacteriológico del cantón Chone, año 2021. Se utilizó una metodología 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 políticas y 

procedimientos de control de calidad comunicados a los usuarios generaron expectativas 

positivas en los servicios proporcionados10. 

También, Torres en el año 2021 realizaron un estudio cuyo objetivo fue evaluar el 

nivel de la calidad de atención del paciente diabético del Hospital de Clínicas 

Universitario 2021, su metodología se basó 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 atención fue de 57,6% con un 

intervalo de confianza del 95%. En tal sentido, concluye que el indicador de calidad fue 
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una herramienta muy dispensable durante todas las gestiones realizadas durante la 

encuesta aplicada, ya que facilitó la mejora de los resultados11. 

Asimismo, Tello & Mondragón en el año 2021, ejecutaron un trabajo que tuvo 

como objetivo evaluar la satisfacción de los usuarios de un laboratorio clínico en un 

hospital de alta complejidad del norte de Perú durante diciembre del 2021. La 

investigación tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, prospectivo y de corte 

transversal, con una muestra de 384 pacientes. Obteniendo como resultado: Un nivel de 

satisfacción del 56,9% para la dimensión tangible, mientras que para las medidas de 

confiabilidad fueron del 59,6%, 56,5%, 53,4% y 59,4%. Concluyendo: que la satisfacción 

del usuario del laboratorio clínico varió del 50 al 60%, un poco menos, según lo 

recomendado por el Ministerio de Salud12.  

Por su parte, Perez en el año 2021 en su estudio tuvo como objetivo analizar la 

relación entre la eficiencia en los resultados de laboratorio con la calidad de atención en 

un Centro de Salud de Los Olivos, 2021. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo y 

diseño descriptivo, correlacional y transversal con una muestra de 67 participantes. 

Mostrando como resultado: Que el 70,1% percibió alta eficiencia en los resultados de 

laboratorio y el 70,1% en la buena calidad de atención. Es por ello, se logró concluir que 

existe una correlación significativa entre ambas variables13. 

De la misma manera, Espinoza en el año 2020 en su trabajo tuvo como objetivo 

determinar la relación del nivel de calidad de atención y el nivel de satisfacción percibida 

por usuarios del departamento de laboratorio clínico del Hospital Nivel II IESS, 

Babahoyo, Ecuador, 2020. Utilizó un método cuantitativo de diseño descriptivo 

correlacional, con una muestra de 101 usuarios externos. Los resultados indicaron que el 

51% percibió un nivel estándar en la calidad de atención, el 40% consideró que era bueno 

y el 6% lo calificó como malo. Concluyendo que tanto la calidad de atención como la 

satisfacción predominaron en el nivel regular, con solo el 48% de los usuarios 

experimentando un nivel muy bueno14. 

Del mismo modo, Machaca en el año 2020 en su estudio tuvo como finalidad 

determinar la relación entre el nivel de satisfacción del paciente y la calidad de atención 

del servicio de laboratorio clínico en el policlínico policial Tacna, durante el contexto 

Coronavirus 2019 (COVID-19), durante el año 2020. Se utilizó un enfoque cuantitativo 

y descriptivo de diseño correlacional, la muestra fue de 205 pacientes. Mostrando como 
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resultado una satisfacción general del 68,8%, con un énfasis en la dimensión de empatía 

(25,9%), mientras que la insatisfacción se relacionó principalmente con la dimensión de 

elementos materiales (12,7%). Concluyendo, que el 37,6% de la calidad fue buena, 

destacando la dimensión de validez con un 29,8% de los pacientes15. 

Por otra parte, Alcántara en el año 2019 en su trabajo tuvo como finalidad describir 

y analizar la satisfacción del usuario externo atendido en el servicio de emergencia en el 

Hospital General de Celendín, Cajamarca-2019. La investigación tuvo un enfoque 

cuantitativo, con una muestra de 55 pacientes. Obteniendo como resultado respecto al 

nivel de satisfacción que la mayoría de participantes estaban satisfechos con la atención 

recibida. Concluyendo que, los estudios realizados ayudaron a definir el concepto de 

satisfacción del usuario y proporcionaron información útil para mejorar la calidad de 

atención en el servicio de emergencia16. 

Además, Delgado en el año 2019 en su trabajo tuvo como finalidad determinar el 

nivel global de satisfacción de las madres con la atención proporcionada por enfermeros 

en el Consultorio de Crecimiento y Desarrollo del Niño en el Centro de Salud Morro Solar 

de Jaén en 2019. Utilizó un enfoque cuantitativo-descriptivo con una muestra de 59 

madres con hijos de un año. Obteniendo como resultado, un nivel medio de satisfacción 

en tres dimensiones: humana (62,7%), técnico-científica (67,8%) y del entorno (40,7%). 

Concluyendo que la satisfacción general de las madres con la calidad de atención brindada 

por los enfermeros fue en un nivel medio en los hallazgos de la investigación17. 

Por otro lado, Calvo et al. en el Hospital de Jaén durante el año 2018, llevaron a 

cabo una investigación que reveló que el 56,4% de las madres de familia expresaron su 

satisfacción con los servicios ofrecidos por el personal de salud. Sin embargo, aún 

prevalecen opiniones de insatisfacción por la carencia de personal capacitado por dichas 

áreas (enfermería, laboratorio, farmacia, odontología, entre otros)18. 

En tal sentido, en la actualidad la medicina basada en evidencia requiere que toda 

presunción diagnostica tenga como respaldo exámenes de laboratorio en razón de ello, 

los servicios asistenciales entre ellos el servicio de laboratorio tiene una alta demanda de 

la población.   El laboratorio clínico es una pieza clave en la atención sanitaria moderna, 

ofreciendo datos críticos para el diagnóstico, tratamiento y seguimiento de diversas 

condiciones de salud. En el contexto del programa de Crecimiento y Desarrollo (CRED), 

es fundamental llevar a cabo los análisis clínicos de manera precisa y rápida, ya que esto 
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influye en el seguimiento de la salud infantil, la identificación temprana de problemas y 

la evaluación de la efectividad de las medidas implementadas. Evaluar el impacto del 

laboratorio clínico en la satisfacción de los participantes de CRED es esencial para 

mejorar la calidad de la atención en salud.  

Desde una perspectiva científica, entender el grado de satisfacción de los 

involucrados en el programa permite validar y optimizar las intervenciones de salud. La 

información obtenida muestra cómo los servicios actuales afectan la salud de los niños y 

su bienestar general, proporcionando evidencia valiosa para mejorar los protocolos y 

procedimientos. Este tipo de investigación, enfocada en la experiencia de los usuarios, 

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

En lo que respecta a la metodología, el estudio utiliza herramientas fiables como 

encuestas completas y estructuradas que proporcionan datos precisos sobre cómo los 

usuarios perciben los servicios de CRED. Una metodología robusta garantiza resultados 

fiables y coherentes, constituyendo una base sólida para evaluar y mejorar el programa. 

Además, este enfoque incorpora las opiniones y experiencias de los beneficiarios, un 

elemento clave para que los servicios realmente satisfagan sus requisitos.  

Desde un enfoque práctico, conocer el nivel de satisfacción facilita implementar 

mejoras inmediatas en el funcionamiento del programa. Identificar debilidades en áreas 

como CRED, laboratorio clínico, odontología o farmacia permite realizar acciones 

concretas, como la capacitación del personal, reducción de tiempos de espera, 

optimización de recursos y un suministro de medicamentos en el momento preciso. En 

CRED, la satisfacción asegura un seguimiento efectivo del desarrollo infantil; en el 

laboratorio, propicia rapidez y precisión; en odontología, se traduce en calidad y eficacia 

en los tratamientos; en farmacia, se garantiza un abastecimiento adecuado y una 

orientación clara. Todo esto incide positivamente en la percepción 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 satisfacción 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 atención 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 
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cohesión social. A largo plazo, estos beneficios pueden facilitar el desarrollo sostenible 

de la comunidad.  

Esta investigación tiene como objetivo ofrecer un diagnóstico claro sobre la 

calidad percibida por los usuarios, proporcionando información estratégica que 

contribuya a reforzar la atención infantil y asegurar que los objetivos de la Estrategia 

Sanitaria Curso de Vida Niño 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 planteó el siguiente objetivo general; 

determinar el nivel de satisfacción y calidad en la atención del usuario en la Estrategia 

Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024. Para lograr dicho 

propósito se plantearon los siguientes objetivos específicos; Evaluar el nivel de 

satisfacción del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud 

Morro Solar Jaén-2024; Analizar el nivel de calidad de atención que tiene el usuario de 

la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024; 

Identificar los niveles de satisfacción en la atención que existe en los servicios de CRED, 

Laboratorio Clínico, Odontología y Farmacia brindado en la Estrategia Sanitaria Curso 

de Vida Niño 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 atención en el sector salud. La 

implementación de esta problemática no solo optimizará los procesos y servicios, sino 

que también reducirá las deficiencias que aún persisten en la prestación de atención 

médica. Solo mediante un enfoque continuo de evaluación y mejora se podrá avanzar 

hacia un sistema de salud más efectivo y confiable para la población. 
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2. MATERIAL Y MÉTODO 

 

2.1. Ubicación: 
 

Esta investigación se llevó a cabo en el Centro Salud Morro Solar, ubicado en la 

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

 

2.2. Población:  

 

Estuvo conformada por 6 038 madres o padres que son usuarios de la Estrategia 

Sanitaria Curso de Vida Niño, entre los mese de enero y junio del 2024,  estos están 

integrados por sus hijos en edades de 0 a 11 años atendidos en el Centro Salud Morro 

Solar. 

 

2.3. Muestra:  

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

Salud Morro Solar durante la aplicación del instrumento de recolección de datos. 

2.4. Muestreo:  

El método de muestreo que se empleará será de tipo no probabilístico, 

específicamente por conveniencia, dado que permite al investigador seleccionar a los 

participantes según su accesibilidad y criterios específicos relacionados con las 

necesidades del estudio. Esto facilita la recolección de datos de manera rápida y flexible, 

aunque no todos los individuos de la población tendrán la misma posibilidad de ser 

elegidos, ya que la selección se enfocara en la población objetiva.  

2.5. Criterios de inclusión y exclusión 

Se incluyeron a padres o madres de niños menores de 11 años que recibieron 

atención en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño en el Centro de Salud Morro Solar, 

aquellos que dieron su consentimiento para participar activamente en el estudio y además, 

que hubieran accedido a todos los servicios disponibles (CRED, Odontología, 

Laboratorio Clínico y Farmacia). 

Por el contrario, se excluyó a aquellos padres o madres de niños menores de 11 

años que no recibieron atención en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño 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. 
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2.6. Variable de estudio 1 

− Nivel de satisfacción  

 

2.7. Variable de estudio 2 

− Calidad de atención  

2.8. Operacionalización de variables (ver anexo 1) 

2.9. Métodos 
 

Para llevar a cabo está investigación, primero se obtuvo la aprobación del gerente 

del Comité Local de Administración de la Salud (CLAS) Morro Solar. Esto nos permitió 

realizar el estudio en el Centro de Salud Morro Solar. Se utilizó 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 satisfacción. 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 evaluó las siguientes dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles. Las 

respuestas se calificaron en una escala de: 1 (muy insatisfecho) al 7 (muy satisfecho)19. 

Además, se empleó otro modelo Servperf adaptado por Navarro et al. para medir 

la calidad de atención. Este cuestionario constó de 26 preguntas distribuidas en ocho 

dimensiones: elementos tangibles, empatía, seguridad, capacidad de respuesta, 

profesionalismo, comunicación e interacción, 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)20. 

El cuestionario fue diseñado y validado por expertos para asegurar su precisión y 

relevancia. Este enfoque detallado tiene como objetivo cumplir con nuestros objetivos de 

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

2.9.1. Tipo, nivel, diseño y método de investigación 

Esta investigación se clasifica como básica, con un enfoque descriptivo y 

prospectivo. Su diseño es no experimental y de corte transversal, utilizando un método 

deductivo. Esto implica que se evaluarán los acontecimientos reales a través de 
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entrevistas, con el objetivo de verificar la satisfacción y la calidad de atención que 

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

Es de naturaleza básica, porque se enfoca en la generación de conocimiento 

teórico sin buscar aplicaciones prácticas inmediatas. Su objetivo principal es comprender 

a fondo conceptos y principios fundamentales sin priorizar su uso inmediato en contextos 

específicos. Esta perspectiva permite explorar las bases teóricas en su estado puro, 

contribuyendo al desarrollo de teorías y marcos conceptuales para futuras aplicaciones o 

adaptaciones en la práctica21. 

Es descriptiva porque se centra en analizar hechos y realidades existentes para 

presentar una interpretación precisa de los datos recopilados. Esta característica principal 

implica describir lo que está ocurriendo de manera objetiva y detallada, sin manipular 

variables ni intervenir en el entorno estudiado34. Es de enfoque prospectivo porque se 

enfoca en analizar tendencias, patrones y posibles cambios que puedan ocurrir en el 

futuro. Esto implica una metodología de estudio que busca prever escenarios y anticiparse 

a eventos futuros, lo que resulta fundamental para la planificación estratégica y la toma 

de decisiones informadas21.  

Diseño no experimental porque se basa en la observación de fenómenos en su 

entorno natural, sin la manipulación 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 fenómenos observados, 

se busca obtener una comprensión más precisa y auténtica de la realidad, lo que 

contribuya a generar conclusiones más sólidas y confiables33. También es de corte 

transversal porque permite capturar una instantánea de la situación en un momento 

específico, sin seguimiento a lo largo del tiempo. Su objetivo es describir las relaciones 

y efectos entre las variables en ese momento particular, proporcionando así una visión 

detallada y puntual de la interacción entre diferentes aspectos dentro del contexto 

estudiado22. 

El método deductivo porque se basa en un razonamiento lógico que comienza con 

premisas generales o teorías previamente establecidas, utilizando esta base para llegar a 

conclusiones específicas sobre el objeto de estudio. Este enfoque permite establecer 

conexiones lógicas entre las premisas y los resultados, validando hipótesis y construyendo 

argumentos sólidos en la investigación. Al seguir un proceso ordenado y estructurado, el 



12 
 

método deductivo contribuye a la coherencia y claridad en la interpretación de los datos, 

lo que a su vez fortalece la validez y confiabilidad de la informaciónn22. 

2.9.2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

  Como técnica, se utilizó la encuesta para recolectar la información de los 

participantes. En cuanto a los instrumentos, se adaptaron dos cuestionarios: el primero se 

basó en el modelo Servqual, desarrollado por Guerra et al., con el propósito de medir el 

nivel de satisfacción19. Por otro lado, se empleó el modelo Servperf, creado por Navarro 

et al., para evaluar la calidad de la atención recibida20. Ambos cuestionarios ayudaron a 

establecer el objetivo general; Determinar el nivel de satisfacción y calidad en la atención 

del usuario en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud Morro Solar 

Jaén-2024.  

  Para el modelo Servqual se aplicó a los objetivos específicos; Evaluar el nivel de 

satisfacción del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud 

Morro Solar Jaén-2024; y “Identificar los niveles de satisfacción en la atención que existe 

en los servicios de CRED, Laboratorio Clínico, Odontología y Farmacia brindados en la 

Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud Morro Solar, Jaén – 2024”, 

mientras que, para el modelo Servperf se utilizó el objetivo específico número 2; Analizar 

el nivel de calidad de atención que tiene el usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de 

Vida Niño del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024. Ambos cuestionarios están 

meticulosamente estructurados y compuestos por preguntas cerradas para cumplir de 

manera precisa los objetivos de nuestra investigación. 

2.9.3. Procedimiento para recolección de datos 

Tras obtener la aprobación de la Gerencia de Comités Locales de Administración 

de Salud (CLAS) Morro Solar-Jaén, se aplicaron dos cuestionarios a cada madre o padre 

de familia que acompañó a su hijo menor durante la atención médica (CRED, Laboratorio 

Clínico, Odontología 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, está diseñado para medir la satisfacción. Este 

cuestionario constó 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, empatía y aspectos tangibles con calificaciones que van del 1 (muy 

insatisfecho) al 7 (muy satisfecho). Las categorías empleadas fueron "usuario satisfecho" 

cuando la diferencia entre la percepción (P) y la expectativa (E) sea igual a cero o positiva, 

y "usuario insatisfecho" cuando la diferencia sea negativa. Además, se calculó el grado 

de satisfacción global, así como el grado de satisfacción en cada una de las dimensiones19. 

Cada interrogante cumple con dos objetivos específico; el primero con “Evaluar el nivel 

de satisfacción del usuario de la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud 

Morro Solar Jaén-2024; y el tercero objetivo “Identificar los niveles de satisfacción en la 

atención que existe en los servicios de CRED, Laboratorio Clínico, Odontología y 

Farmacia brindados en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud Morro 

Solar, Jaén – 2024”. Esto permitió recopilar información para la variable nivel de 

satisfacción. 

  Por otro lado, se utilizó el modelo Servperf para evaluar la calidad de atención. 

Este cuestionario cuenta con 26 preguntas organizadas en 8 dimensiones: elementos 

tangibles, empatía, seguridad, capacidad de respuesta, profesionalismo, comunicación e 

interacción, calidad técnica, y tiempo de espera. Las respuestas se calificaron en una 

escala del 1 (muy malo) al 5 (muy bueno). Así mismo para la puntuación Servperf se 

calculó con la sumatoria de las puntuaciones de percepción: SERVPERF = Σ Pj x 5. Por 

lo tanto, para cumplir con todo lo esperado, se empleó el segundo objetivo específico; 

analizar el nivel de calidad de atención que tiene el usuario de la Estrategia Sanitaria 

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

2.10. Análisis de datos 

Los datos recolectados se ingresaron en una hoja de cálculo de Excel y se 

analizaron con el software estadístico SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 

versión 27. Posteriormente, se examinaron e interpretaron los gráficos y tablas 

resultantes.  

2.11. Aspectos éticos de la investigación 

 En esta investigación, se priorizó la protección 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 propósito y los procedimientos del estudio. Además, se 

respetaron los cuatro pilares éticos que rigen cualquier investigación científica: el 

principio de beneficencia, la no maleficencia, el anonimato y la justicia. Estos principios 

son fundamentales para llevar a cabo la investigación de manera responsable y respetuosa, 

protegiendo así los derechos y el bienestar de todos los participantes. Al adherirse a estas 

normas éticas, se busca no solo obtener resultados válidos y significativos, sino también 

fomentar un ambiente de confianza y respeto mutuo entre los investigadores y los sujetos 

del estudio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 
 

3. RESULTADOS 

Tabla 1. Nivel de satisfacción de los usuarios sobre la atención en la Estrategia Sanitaria 

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

Nivel Frecuencia 
Porcentaje 

Válido 

Porcentaje 

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 satisfacción de los usuarios 

que han sido atendidos en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud 

Morro Solar; en ese contexto, se observa que el 61,3% se encuentran insatisfechos con la 

atención que se les brindó; mientras que el 38,7% si están satisfechos. Es así que, los 

resultados nos revelan que la insatisfacción de los usuarios se da en todas las dimensiones: 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y aspectos tangibles; 

predominando esta última; en tal sentido, se determina que no existe una buena 

orientación que conlleve al paciente a ubicar rápidamente los consultorios externos, 

además no se cuenta con equipos y materiales necesarios para la atención, y los ambientes 

no se encuentran limpios. 

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

Vida Niño del Centro Salud Morro Solar Jaén-2024 

  
Nivel Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

acumulado 

Calidad de 

atención 

Muy malo 7 3,66   3,66 

Malo 104 54,45 58,12 

Regular 55 28,80 86,91 

Bueno 25 13,09  100 

Total 191 100   
 

La tabla 2 nos revela datos sobre el nivel de la calidad de atención que se les brindó 

a los usuarios que acudieron a la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño del Centro Salud 

Morro Solar Jaén; observando que el 54,45% de los encuestados indicaron que la calidad 
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de la atención es mala, mientras que el 28,80% manifestaron regular, muy buena alcanzó 

el 13,09% y muy malo 3,66%. En este contexto, podemos evidenciar que la mala calidad 

de la atención es determinada por las dimensiones; elementos tangibles, tiempo de espera 

y atención, y empatía, es por ello que, con la finalidad de revertir la baja calidad de la 

atención, se deberían establecer estrategias que permitan mejorar dicho servicio y por 

ende cambiaría la percepción relacionada con la satisfacción de los usuarios. 

Tabla 3. Nivel de satisfacción de la atención por dimensiones. 

Dimensiones 

 Usuario 

satisfecho 

   Usuario 

insatisfecho 
       Total 

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 38,22 118 61,78 191 100 

Empatía 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 

satisfacción de los usuarios; en este caso, podemos observar que en todas las dimensiones 

los usuarios se sienten insatisfechos, predominado la dimensión aspectos tangibles 

(63,87%), en la cual el paciente percibió que los carteles, letreros y flechas no orientan 

adecuadamente en la atención, además no se cuenta con personal que brinde orientación 

en la consulta, los consultorios no cuentan con equipos disponibles y material necesario 

para recibir una buena atención. Finalmente, los usuarios expresaron sentirse 

insatisfechos con la limpieza de los ambientes, generándoles incomodidad durante el 

tiempo de espera para su atención. En lo que respecta a las dimensiones capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía comparten el mismo porcentaje de insatisfacción (61,78), 

mientras que en fiabilidad el 61,26% de los usuarios se sienten insatisfechos. Respecto a 

la capacidad de respuesta, seguridad y empatía, podemos concluir que la insatisfacción 

de los usuarios se da por mucha demora en los servicios de caja, admisión SIS, CRED y 

farmacia; además en muchos de los casos el profesional de la salud no realiza un examen 

completo al paciente, es poco amable, no brinda información adecuada y oportuna, y no 

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

Dimensiones  

Muy 

mala 
Mala Regular Buena 

Muy 

buena 
Total 

f % f % f % f % f % n % 

Elementos tangibles 10 5,24 116 60,73 57 29,84 7 3,66 1 0,52 191 100 

Empatía 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 8,90 2 1,05 191 100 

Profesionalismo 4 2,09 69 36,13 83 43,46 34 17,80 1 0,52 191 100 

Comunicación interna 6 3,14 56 29,32 104 54,45 23 12,04 2 1,05 191 100 

Calidad técnica 5 2,62 49 25,65 103 53,93 32 16,75 2 1,05 191 100 

Tiempo de espera y 

atención 
13 6,81 91 47,64 77 40,31 10 5,24 0 0,00 191 100 

Nota. f = Frecuencia; n = Total de frecuencia 

 

En la tabla 4 podemos evidenciar el nivel de calidad de la atención por dimensiones. 

En ese contexto, se observa que las dimensiones elementos tangibles (60,73%) y tiempo 

de espera y atención (47,64%) tienen un nivel malo. Por su parte, las dimensiones empatía 

(54,97%), comunicación 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 atención es afectada por las dimensiones elementos tangibles, dado que, las 

instalaciones físicas de los consultorios son deficientes, falta de equipamiento médico; 

así como falta de aseo de los ambientes y falta de un lugar adecuado para estacionar los 

vehículos. Con respecto al tiempo de espera y atención, los usuarios refirieron que 

esperaron mucho tiempo, tanto para obtener una cita y ser atendido por el profesional de 

la salud, lo que conllevó a tener una mayor estadía en el establecimiento de salud, 

generándole insatisfacción en la atención. Finalmente, en empatía, el profesional de la 

salud no fue muy claro en brindarles información, tuvieron poca paciencia y no tuvieron 

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

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

Nota. f = Frecuencia; n = Total de frecuencia 

En la tabla 5 podemos observar el nivel de satisfacción de los usuarios según el 

servicio en el que fueron atendidos; por lo tanto, el 51,43% manifestaron estar satisfechos 

con la atención ofrecida en el servicio de odontología, del mismo modo se sienten 

satisfechos con la atención brindada en el servicio de laboratorio clínico (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 atención que se les brindó. Al respecto se 

puede decir que la satisfacción de los pacientes que acudieron al servicio de odontología 

se da en todas las dimensiones, predominando más la dimensión 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 atención que brinda. En cuanto al servicio de 

laboratorio, los hallazgos de la investigación nos indican que la satisfacción del paciente 

también se da en todas las dimensiones, prevaleciendo la dimensión empatía, es decir el 

personal trata con amabilidad, muestra respeto y tiene paciencia para atender; además, 

muestra interés por dar solución a los problemas de salud, así como, explica 

adecuadamente sobre los procedimientos que se realizarán en la toma de muestra para los 

análisis. La insatisfacción en los servicios de CRED y farmacia se da en todas las 

dimensiones, predominando la dimensión aspectos tangibles en servicio de CRED y 

empatía en el servicio de farmacia. Al respecto los aspectos tangibles se ven afectada por 

falta de letreros y señalizaciones que permitan ubicar fácilmente el servicio, así como 

deficientes instalaciones físicas de los consultorios, y falta de limpieza de los ambientes. 

En cuanto a la empatía, el personal de farmacia en mucho de los casos no trata con 

amabilidad y no tiene paciencia para atender, además, no explica adecuadamente el 

tratamiento que se va a recibir y los posibles efectos adversos que podría generar el 

medicamento. 

Servicios 
Usuario satisfecho Usuario insatisfecho Total 

f % f % n % 

CRED 60 39,47 92 60,53 152 100 

Laboratorio clínico 51 50,50 50 49,50 101 100 

Odontología 18 51,43 17 48,57 35 100 

Farmacia 43 46,74 49 53,26 92 100 
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4. DISCUSIÓN 

En esta investigación se quiso conocer qué tan satisfechos están los usuarios con 

la atención que reciben en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño, del Centro de Salud 

Morro Solar, en Jaén. Al analizar los resultados, se encontró que el 61,3 % de los usuarios 

no están satisfechos, lo cual se debe principalmente a que la calidad de la atención es baja, 

según lo afirmó el 54,45 % de los encuestados. 

Estos hallazgos se parecen a los de la investigación de Álvarez et al.8, donde 

también se encontró que los pacientes estaban insatisfechos, sobre todo por el mal trato y 

la baja calidad del servicio. En cambio, en el estudio de Calvo18, la situación fue distinta: 

allí se halló que el 93,3 % de los pacientes estaban satisfechos, lo cual muestra que cuando 

la atención mejora, también mejora la percepción 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 (empatía). En todas estas dimensiones, los resultados fueron 

negativos. La peor calificada fue la de aspectos tangibles, con un 63,87 % de 

insatisfacción. Luego siguieron la capacidad de respuesta, seguridad y empatía, todas con 

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

Estos datos son muy parecidos a los del estudio de Muñoz et al.9, quienes también 

encontraron insatisfacción en todas las dimensiones evaluadas, con un promedio del 61%. 

Sin embargo, en el estudio de Kalaja & Krasniqi7, que se realizó en hospitales públicos 

de Albania, los resultados fueron mucho mejores. Allí, la dimensión confiabilidad alcanzó 

92,5 % de satisfacción, seguida por garantía con 91,5 % y empatía con 83,4 %. Esto 

demuestra que sí es posible alcanzar altos niveles de satisfacción si la calidad de la 

atención es buena. 

En relación a la calidad de atención, se analizó cada dimensión de forma 

individual. La dimensión elementos tangibles fue la peor evaluada, con 60,73 % de 

valoración negativa. Estos resultados se pueden comparar con los de Espinoza14, quien 

también analizó la calidad del servicio en varias dimensiones como oportunidad, 

seguridad, accesibilidad, competencia, respeto e información, 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 

investigación de Torres11, el 57,6 % de los usuarios dijeron haber recibido una buena 

atención, y se concluyó que la calidad mejora cuando se usan bien las herramientas de 

gestión. Asimismo, en el estudio de Pérez13, se encontró que las dimensiones de empatía 

y aspectos tangibles tuvieron una calidad buena (76,1 %), así 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 

están más satisfechos con odontología (51,43 %) y laboratorio clínico (50,50 %). Sin 

embargo, no están conformes con los servicios de CRED (60,53 % de insatisfacción) ni 

con farmacia (53,26 %). Estos datos coinciden parcialmente con el estudio de Delgado17, 

quien evaluó la satisfacción de madres que acudían al CRED con sus hijos de 12 a 23 

meses. En ese estudio, se halló una satisfacción media en general, especialmente en la 

dimensión humana (62,7 %), y en menor grado en las dimensiones técnico-científica 

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

En conclusión, esta investigación muestra que la mayoría de usuarios no están 

satisfechos con la atención recibida, y que esto está relacionado con una baja calidad del 

servicio. Por lo tanto, si se quiere mejorar la satisfacción 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. Así se podrá ofrecer un servicio 

de salud más humano, eficiente y de calidad, en beneficio de toda la población. 
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5. CONCLUSIONES 

 

− La investigación evidenció que el 61,3% de los usuarios están insatisfechos con 

la atención en la Estrategia Sanitaria Curso de Vida Niño 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, empatía y aspectos tangibles. 

− En todas las dimensiones evaluadas se registró insatisfacción, siendo “aspectos 

tangibles” la más crítica (63,87%). 

− El 54,5% calificó la calidad de atención como baja, destacando deficiencias en 

elementos tangibles (60,73%) y tiempo de espera (47,64%).  

− En los servicios evaluados, Odontología (51,43%) y Laboratorio Clínico (50,50%) 

mostraron mayor satisfacción. En cambio, CRED (60,53%) y Farmacia (53,26%) 

presentaron mayor insatisfacción 

− En conclusión, la satisfacción del usuario mejorará en la medida que se eleve la 

calidad de atención, lo que requiere compromiso del personal y apoyo de los 

directivos, así como asignación 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 podría aumentar la satisfacción de los 

usuarios. 

− Al jefe del Centro Salud Morro Solar se recomienda implementar programas 

de capacitación continua para el personal de su centro, enfocándose en la 

atención al cliente, empatía y habilidades de comunicación, para mejorar la 

interacción con los pacientes. 

− Al jefe del Centro Salud Morro Solar es necesario revisar y optimizar los 

procesos de atención, especialmente en lo que respecta a tiempos de espera y 

agendamiento de citas, para garantizar una atención más eficiente y rápida. 

− Al jefe del Centro Salud Morro Solar establecer un sistema de evaluación 

continua de la calidad de atención y satisfacción del usuario, mediante 

encuestas periódicas, permitirá identificar áreas de mejora y ajustar los 

servicios según 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 información valiosa para adaptar los servicios a sus 

necesidades reales y mejorar su satisfacción. 

− Al Director de la Escuela Profesional de la Escuela Profesional de Tecnología 

Médica 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 atención al usuario, calidad de servicio, gestión de la calidad 

y satisfacción del cliente ya que esto permitirá tener en el futuro tecnólogos 

médicos sensibles y consientes del servicio que se brinda y de la necesidad de 

una buena atención y por ende un adecuado desempeño de la profesión.  
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8. ANEXOS 

Anexo 01. Operacionalización de variables 

 

Variables 

 

Definición 

conceptual 

 

Definición 

operacional 

 

 

Dimensiones 

 

Ítems 

 

Escala  

de medición 

 

Tipo 

 

Técnica 

 

Instrumento 

Nivel de 

satisfacción  

Es cómo se sintió el 

paciente con la 

atención del personal 

de salud, es decir, si 

quedó conforme o no 

con lo que recibió 

según lo que 

esperaba34. 

Se medirá a en 5 

dimensiones 

según el modelo 

Servqual28. 

Fiabilidad Preguntas del 01 al 05 

Nominal 
 

 

Cualitativo 
 

 

Encuesta Cuestionario 

Capacidad de Respuesta Preguntas del 06 al 09 

Seguridad Preguntas del 10 al 13 

Empatía Preguntas del 14 al 18 

Aspectos Tangibles Preguntas del 19 al 22 

Calidad de 

atención 

Es lo que el 

establecimiento 

ofrece y cómo el 

paciente percibe ese 

servicio: si fue 

rápido, claro, limpio, 

seguro y 

profesional35. 

Se medirá en 8 

dimensiones 

según el modelo 

Servperf29. 

Elementos tangibles Preguntas del 01 al 04 

Nominal Cualitativo Encuesta Cuestionario 

Empatía Preguntas del 05 al 07 

Seguridad Preguntas del 08 al 10 

Capacidad de Respuesta Preguntas del 11 al 13 

Profesionalismo Preguntas del 14 al 16 

Comunicación e Interacción Preguntas del 17 al 19 

Calidad Técnica Preguntas del 20 al 22 

Tiempo de Espera y Atención Preguntas del 23 al 26 
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Anexo 02.Cuestionario para Medir el Nivel de Satisfacción Según El Modelo Servqual. 
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Anexo 03: Cuestionario para Medir la Calidad de Atención Según el Modelo Servperf. 
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Anexo 04. Validación de Instrumento 
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Anexo 05. Solicitud de permiso para realizar el Proyecto de Tesis 
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Anexo 06. Autorización para realizar el Proyecto de Tesis 
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Anexo 07. Compromiso del Asesor  



 
 

 

Anexo 08. Compromiso del Coasesor 
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Anexo 09. Reporte turnitin de similitud 
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Anexo 10. Evidencia de la realización de la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 1. Presentación del estudio a los 

usuarios. 
Imagen 2. Aplicación del instrumento. 

Imagen 3. Entrevistando a Madres 

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

del Centro Salud Morro Solar-Jaén. 

Imagen 5. Centro de Salud Morro Solar-Jaén. 
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Imagen 7. Registro y organización de datos de la variable calidad de atención, organizados por 

dimensiones evaluadas en el programa Excel.  

Imagen 6. Registro y análisis de los datos obtenidos a partir de los cuestionarios sobre expectativas 

y percepción de la satisfacción de los usuarios en el programa Excel. 


