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RESUMEN

La investigacion adquirida trata sobre: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
del establecimiento de salud la Revolucién, San Miguel — San Roman, 2022, cuyo
planteamiento de objetivo es: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion,
teniendo como hipétesis: existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién. La investigacién
se estructura desde un enfoque cuantitativo, con un método hipotético deductivo, de
alcance descriptivo correlacional — transversal, de tipo basica, con un disefio no
experimental, obteniendo una muestra probabilistica de 249, empleandose como
instrumento el cuestionario, toda la informacion obtenida fue procesado mediante el
software SPSS version 25. Llegando como resultados hallados demuestran que se obtuvo
un coeficiente correlacional positiva moderada de Rho de Spearman, 0.618**, lo que
demuestra que la calidad de atencion guarda relacion con la satisfaccién, aun nivel de
error 0,05 y resultado de significancia es de 0,002 por lo que, se rechaza la hipétesis nula,

por tanto, se acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: Calidad de atencién, Capacidad de respuesta, Elementos tangibles,

Fiabilidad, Satisfaccion a los usuarios.
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ABSTRACT

The acquired research deals with: Quality of care and satisfaction of users of the La
Revolution health facility, San Miguel — San Roman, 2022, whose objective approach is:
Determine the relationship that exists between the quality of care and satisfaction of users.
users of the La Revolution health facility, with the hypothesis: there is a significant
relationship between the quality of care and the satisfaction of users of the La Revolution
health facility. The research is structured from a quantitative approach, with a
hypothetical deductive method, with a descriptive correlational - transversal scope, of a
basic type, with a non-experimental design, obtaining a probabilistic sample of 249, using
the questionnaire was used as an instrument, all the information obtained was processed
using SPSS software version 25. The results found show that a moderate positive
correlation coefficient of Spearman's Rho, 0.618**, was obtained, which demonstrates
that the quality of care keeps relationship with satisfaction, even at an error level of 0.05
and a significance result of 0.002, therefore, the null hypothesis is rejected, therefore, the

alternative hypothesis is accepted.

Keywords: Quality of care, Reliability, Responsiveness, Tangible elements, User

satisfaction.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

La presente investigacion sobre la calidad de atencién y satisfaccion de los
usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San Romaén, 2022,
estuvo orientado a conocer la incidencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de

los usuarios de dicho establecimiento.

En los diferentes establecimientos de salud pertenecientes al Ministerio de Salud
(MINSA) laboran diferentes profesionales entre ellos, técnicos administrativos, técnicos
asistenciales y auxiliares; que apoyan en los procesos administrativos que se desarrollan
en cada uno de los establecimientos de salud, con la finalidad de cumplir la politica
establecida por el Ministerio de Salud, cuyo objetivo principal se centraliza en el hecho
de disminuir los casos de enfermedades en general, utilizando estrategias de prevencion
y promocion masiva. La calidad de atencion y la satisfaccion del usuario tienen una
relacion muy estrecha con el proceso de mejoramiento continuo, en este sentido es
importante la medida de la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios con el
objetivo de determinar y contrastar si existen problemas en la atencion del personal que

pudieran estar afectando a los usuarios.

Por todo lo expuesto se considera de suma importancia desarrollar la presente
investigacion, puesto que permitid responder la siguiente interrogante: ;De qué manera
la calidad de atencion guarda relacion con la satisfaccion de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San Roman?

El estudio en mencién esta organizado estructuralmente en cuatro items que

consta de la siguiente forma:

15
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En el primer item, se describi6 la introduccion, el problema de la investigacion,
la formulacion del problema y sus hipotesis, la determinacién de objetivos, concluyendo
con la justificacion del estudio, esta primera parte es de vital importancia puesto que con

ello se pudo trabajar el resto del trabajo de investigacion.

El segundo item, contiene los estudios previos sobre la calidad de atencion y la
satisfaccién de los usuarios a nivel internacional, nacional y local, asi mismo se

profundiza en el marco tedrico y conceptual que respaldan esta investigacion.

El tercer item, muestra la ubicacion geografica, las técnicas e instrumentos

utilizados, también se describe la poblacion y el disefio estadistico.

El cuarto item, comprende el anélisis e interpretacion y discusion de los
resultados, la contrastacion de las hipotesis, finalmente se presentan las conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos.
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el término satisfaccion del usuario es imprescindible en todas las
instituciones ya sea en el sector publico o privado, puesto que dependera mucho de la
calidad de atencion que reciban de parte del personal que labora en las instituciones, por
tanto, las organizaciones estan obligadas a mejorar continuamente el trato y la atencion

gue brindan para que la percepcion de los usuarios sea de manera positiva.

En el contexto de la pandemia, tanto los hospitales como los diferentes
establecimientos de salud de atencion primaria han evidenciado numerosas deficiencias
en la atencion a los usuarios debido a multiples limitaciones. Esto ha generado una

situacion de emergencia en el sistema de salud de nuestro pais, como consecuencia del
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desinterés por parte del estado central por resolver los problemas presentes en los diversos

establecimientos salud.

La calidad de atencion entendida desde el punto de Donabedian uno de los
mayores intelectos sobre la Salud Publica que estimulo la medicién y el mejoramiento de
la calidad de atencidn sanitaria, define como el grado en que se utilizan los medios mas
efectivos para conseguir las altas probabilidades de mejorar en la salud, por consiguiente,
como los resultados de la atencidon se muestra en un futuro esto hace mas complicado

conocer las expectativas de los resultados atendidos en el presente.

Consideramos ahora la Satisfaccién del usuario, donde la OMS nos infiere que es
vista como un indicador para evaluar la calidad de atencion brindada en un
establecimiento de salud, donde si un usuario se encuentra en un nivel de satisfaccion
optimo conllevara a que cumpla con las indicaciones que le dio el profesional de salud,

el mismo que conducira a su recuperacion oportuna y la satisfaccion de su necesidad.

No obstante, en la actualidad se muestran problemas de otra indole muy aparte de
la atencidon del personal, como son las largas colas desde madrugadas para obtener una
cita médica en especialidades diversas, asi como demoras significativas una vez obtenida
la consulta. Ademas, se observado una ineficiencia en la infraestructura inadecuada,
equipos en su mayoria obsoletos y un aumento constante en el nimero de asegurados, por
tanto, ello conlleva a asegurar que los establecimientos de salud no cumplen con las
directrices sugeridas por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020) en la que
indica a la calidad como, un alto nivel de profesionalismo, con el uso eficaz de recursos

orientado a aumentar la satisfaccion de los usuarios e impactar positivamente en la salud.

Ademas, el ministerio de la salud destaca la importancia y la eficiencia acerca de
la prestacion de servicios en salud, ello significa que la ciencia médica junto con la
17
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tecnologia debe de unirse para prestar un servicio de calidad que conduzca a la

satisfaccion de los usuarios evitando el aumento proporcionalmente de los riesgos.

Por otro lado, el establecimiento de salud la Revolucién no es ajena a esta
problemética, donde se pudo visibilizar que hay un incremento de asegurados en los
altimos afios, al respecto el Instituto de Estadistica e Informética informo (INEI, 2023a)
que en el afio 2019 solo un 42,3% de las personas tenian un seguro de salud mientras que
en la dltima encuesta del afio 2023 un 75,5% de las personas ya cuentan con un seguro de
salud lo que conlleva a que la atencion en los establecimientos de salud se vea

incrementado.

Se debe agregar que, en el 2022, el establecimiento de salud la Revolucion del
distrito de San Miguel de la provincia de San Roman ha experimentado un incremento en
la cantidad de pacientes atendidos en comparacion con el afio anterior, puesto que este
establecimiento de salud al ser Micro Red de salud presta atencién aproximadamente a
200 mil habitantes de las provincias de San Roman, Huancané y Azangaro como también
atiende a los distritos de Juliaca, San Miguel, Caracoto, Saman, Taraco y Achaya

(Gobierno del Peru, 2023).

Esta creciente demanda en el establecimiento de salud la Revolucion, ha
desencadenado largas colas y tiempo de espera prolongados para obtener una cita médica,

afectando la accesibilidad y la oportunidad de recibir atencion médica oportuna.

Por consiguiente, estas carencias de inversion en tecnologia y recursos que
dependen del gobierno central han impactado directamente en la capacidad de los
profesionales del establecimiento de salud la Revolucién para brindar una atencion

optima y segura a los usuarios.
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1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Pregunta general

¢De qué manera la calidad de atencion guarda relacion con la satisfaccion
de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San

Roman?

1.2.2. Preguntas especificas

- ¢De qué manera los elementos tangibles se relacionan con el tiempo de
atencion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién, San
Miguel — San Roman?

- ¢De qué forma la fiabilidad se relaciona con el trato recibido de los usuarios
del establecimiento de salud la Revolucién, San Miguel — San Roméan?

- ¢De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la atencién
recibida de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San

Miguel — San Roméan?

1.3.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San

Roman.
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1.3.2. Preguntas especificas

- Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el tiempo de
atencion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San
Miguel — San Roman.

- Existe relacion significativa entre la fiabilidad y el trato recibido de los usuarios
del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San Roman.

- Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la atencién
recibida de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel

— San Roman.

1.4.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion surge como una respuesta a las evidentes
deficiencias en la atencion médica experimentales durante la pandemia, especialmente en
los establecimientos de salud y hospitales de atencion primaria, estas deficiencias han
generado una situacion de emergencia en el sistema de salud, impactando negativamente

en la calidad de vida y correlativo en su satisfaccion de los usuarios.

El propdsito de este estudio fue determinar la relacion que existe entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion
del distrito de San Miguel, puesto que para lograr una satisfaccion optima de la poblacién
a quienes se atiende, depende de la atencion y el trato recibido por parte de los diferentes

profesionales de salud.

Ademas, esta investigacion permite incrementar los conocimientos asociados a la
calidad de atencion que estd compuesto por las siguientes dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta que contribuyen a medir la calidad de

atencion que reciben los usuarios por parte de los diversos profesionales de salud que los
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atienden al mismo tiempo permite evaluar la satisfaccion de la atencion. Asi mismo
considero que los resultados de este estudio permitiran al establecimiento de salud la
Revolucion formular y desarrollar proyectos de intervencion, tomar decisiones
estratégicas y acciones respecto a la calidad de atencion prestada a los usuarios, con el fin

de mejorar los niveles de satisfaccion en los usuarios.

De igual forma, con este estudio se lograra concientizar, sensibilizar y motivar a
los diversos profesionales de salud del establecimiento de salud la Revolucion para que
brinden un servicio de calidad para los usuarios, los mismos que conduzcan a una

satisfaccion para ambas partes, tanto profesionales de salud y usuarios.

Por lo tanto, esta investigacion se ejecutd para favorecer y beneficiar a los usuarios
del establecimiento de salud la Revolucién, puesto que los resultados permitieron
contrastar a nivel teérico como se relaciona la calidad de atencion con la satisfaccion de
los usuarios, estableciendo discusion con los estudios previos asociados a ambas variables
de estudio. Asi mismo, contribuird a revertir malas practicas de atencion lo que conllevara
a lograr satisfaccion en los usuarios, en los profesionales de salud lo que permitira

alcanzar el éxito del sistema de salud.

A nivel académico, esta investigacion serd base para posteriores estudios
relacionados a las variables calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios y su vez
permite a los profesionales de Trabajo social que intervienen en el campo de la salud
mantener una postura critica frente a la atencion que reciben los usuarios en los diversos
establecimientos de salud y plantear estrategias que contribuyan a mejorar los niveles de

satisfaccion en la atencion que reciben.
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1.5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San

Miguel — San Roman.

1.5.2. Objetivo especificos

- ldentificar la relacion entre los elementos tangibles y el tiempo de atencion de
los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San
Roméan.

- Analizar la relacién entre la fiabilidad y el trato recibido de los usuarios del
establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San Roman.

- Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la atencién recibida de
los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel — San

Roman.
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CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

El presente capitulo contiene las teorias y estudios previos a nivel internacional,

nacional y local asociados directamente a las variables como es la calidad de atencion y

satisfaccion de los usuarios, las cuales respaldan este estudio que se describen de la

siguiente manera:

2.1.

ANTECEDENTES

2.1.1. A nivel Internacional

Al respecto Mero et al. (2022), en su estudio sobre: Satisfaccion de los
usuarios y la calidad de atencién que brinda la Unidad de Salud Cuba Libre 24
horas. Cuyo principal objetivo fue: Evaluar la perspectiva de calidad en la
atencion brindada por la unidad médica Cuba Libre 24 horas. El trabajo fue
estructurado bajo el enfoque cuantitativo, de método hipotético deductivo, cuyo
disefio es transversal analitico, siendo su alcance descriptivo — correlacional. Los
resultados que se obtuvieron fueron: Los servicios relacionados directamente con

el usuario de salud presentan aspectos negativos en términos generales.

Por su parte Rivera et al. (2019), en su investigacion denominada:
Satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que se brinda en el area de
emergencia del hospital general Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Milagro. En la que propusieron como objetivo: Determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios y la calidad de atencion que ofrece en el area de
emergencia. Este estudio se baso en el enfoque cuantitativo, cuyo disefio es

transversal analitico, de método hipotético deductivo, siendo su alcance
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descriptivo — correlacional. Los resultados demuestran que: La poblacion
respondio sentirse ni satisfechos ni insatisfechos con la calidad de atencion en lo
que respecta a la tangibilidad, capacidad de respuesta y fiabilidad con un promedio
de 3.62, sobre una media de 3.5, concluyendo que se requieren mejorias en las
areas identificadas para que haya una atencion para asi aumentar la opinion

positiva de los pacientes en la seccion de urgencias del hospital.

Arispe y Condori (2022), en su estudio sobre: Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario atendido por teleconsulta en un hospital especializado en
salud mental. Quienes propusieron como objetivo: Establecer correlacion entre la
calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario atendido. Donde su estudio fue
estructurado bajo el enfoque cuantitativo, de tipo bésica, cuyo disefio es no
experimental — transversal, siendo su alcance descriptivo — correlacional, el
método utilizado fue el hipotético deductivo; los instrumentos utilizados para
recolectar datos fueron: La encuesta Servqual, para evaluar calidad de atencion, y
el cuestionario Suce, para evaluar satisfaccion del usuario; la poblacion estaba
conformada por 120 usuarios atendidos. Los resultados que se obtuvieron fueron:
Se encontro una correlacion positiva significativa de grado alta entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en la que el estadigrafo rho Sperman

asume un valor de 0,803.

2.1.2. A nivel Nacional

Al respecto Zavaleta y Garcia (2020), en la tesis sobre: Calidad de
atencion y satisfaccion del usuario externo del servicio de medicina fisca y
rehabilitacion de establecimientos de Salud del MINSA Y ESSALUD Chota,

planteo como objetivo: Evaluar la calidad de atencion y satisfaccion del usuario
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en la atencién médica recibida en el centro de atencion primaria San Fernando
durante la pandemia COVID 19. El trabajo fue estructurado bajo el enfoque
cuantitativo, de método hipotético deductivo, cuyo disefio es transversal analitico,
siendo su alcance descriptivo — correlacional; la poblacion estuvo conformada por
188 pacientes que recibieron atencion médica. Los resultados que se obtuvieron
fueron: Que ambas variables se encuentran relacionadas significativamente

estableciéndose una correlacion positiva.

Por otra parte Alor (2020), en su investigacion sobre: Calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo en el servicio de odontologia del puesto de
salud de Raquia Ancash, en la que formulo como objetivo: Determinar si existe
relacion entre la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario del Puesto de
salud de Raquia del distrito de Antonio Raymondi en Ancash. El estudio esta
estructurado bajo el enfoque cuantitativo, de método hipotético deductivo, cuyo
disefio es no experimental — transversal, siendo su alcance descriptivo —
correlacional; la poblacion estuvo conformada por 156 usuarios atendidos. A los
resultados que se arribaron fueron: EXxiste una asociacion entre ambas variables
de estudio, estableciéndose una correlacion significativa y directa entre las

variables de estudio.

Por otro lado, Paredes (2020) en su trabajo de investigacion respecto a: La
calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del Centro de Salud de zona
rural peruana, tuvo como objetivo; determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de usuario externo. El estudio fue estructurado bajo el
enfoque cuantitativo, de tipo basica, cuyo disefio no es experimental y su alcance
descriptivo es correlacional, se utiliz6 el método deductivo hipotético; su

poblacion estuvo conformada por 148 usuarios atendidos. Los resultados hallados

25

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadament

esta tesls



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

son: Una correlacion significativa positiva entre la eficiencia en la prestacion del

servicio y la satisfaccién del usuario.

Arevalo (2022), en su estudio acerca: Calidad de atencion y satisfaccion
del usuario de consulta externa en un hospital publico del Pert. Tuvo como
planteamiento en su objetivo principal determinar la relacion entre la calidad de
la atencion y la satisfaccion del paciente en la consulta externa del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion. El estudio fue estructurado bajo el método
cuantitativo no experimental, basico y transversal, cuyo alcance descriptivo es
correlacional; la poblacion estuvo conformada por 100 usuarios atendidos. Los
resultados que se obtuvieron fueron: El 51% respondieron que la calidad de
atencion es de nivel regular. Por otro lado, el 32 % respondié que no estaba
satisfecho con el servicio que brindo el personal de salud. Concluyendo, existe
una relacion significativa y directa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion
del usuario de la consulta externa, en la que el coeficiente rho de Spearman asume

un valor de 0,626 el cual significativo 0,001.

2.1.3. Anivel local

Al respecto Cahuana (2023), en su tesis titulada: La calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales de la region
de Puno. En la que propuso como objetivo principal: Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en las redes
asistenciales de la region de Puno. Esta investigacion fue estructurada desde un
enfoque cuantitativo, de tipo béasica, no experimental, teniendo de alcance
descriptivo — correlacional, el método utilizado fue el hipotético deductivo; la

muestra estuvo conformada por 382 pacientes. Los resultados hallados
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demuestran que existe una relacion significativa positiva entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en la que el estadigrafo Rho de Spearman

asume un valor de r = 0,816**.

Por otro lado Avalos (2020), en su estudio de tesis denominado: Seguro
integral de salud y satisfaccion de los usuarios en el hospital regional Carlos
Monge Medrano Juliaca. El objetivo fue explicar la relacion del seguro integral
de salud y la satisfaccion de usuarios en el hospital regional Carlos Monge
Medrano Juliaca. El estudio fue estructurado bajo el meétodo cuantitativo,
hipotético deductivo con un disefio no experimental de tipo basica de alcance
descriptivo- correlacional, la poblacién estuvo conformada por 114 participantes.
Los resultados que se obtuvieron fueron: Existe una relacion significativa de alta
confiabilidad de 0,924 entre el seguro integral de la salud y la satisfaccion de los

usuarios.

Por su parte Calsina et al. (2022), en su articulo cientifico sobre: La calidad
de servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario en el Hospital I Clinica
Universitaria - Chejofia, Red de ESSALUD de la ciudad de Puno. Cuyo objetivo
fue examinar entre la variable; calidad del servicio y la satisfaccién de los
usuarios. El estudio fue estructurado bajo el enfoque cuantitativo, de tipo basica,
cuyo disefio es no experimental — transversal, siendo su alcance descriptivo —
correlacional, el método utilizado fue el hipotético deductivo; la muestra consistid
en 382 pacientes que participaron. Los resultados que se obtuvieron fueron: El
49% de los encuestados se encontraban poco satisfechos con la calidad de
servicio, mientras que un 21% indico sentirse muy insatisfechos y un 6% que

expreso estar satisfecho por lo que se concluye que existe una correlacion positiva
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alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, con un valor de Rho

de Spearman de r = 0.816** y una significancia estadistica (p-valor = 0.001).

Aguilar y Aguilar (2022), en su estudio titulado: Nivel de satisfaccion y
calidad en la atencién de los usuarios de la farmacia del centro de salud Simén
Bolivar - Puno, junio a Julio. Propusieron como objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con la atencién en el servicio de farmacia. El estudio
fue estructurado bajo un disefio no experimental — béasica, con un alcance
correlacional con un enfoque cuantitativo, el método utilizado fue el hipotético
deductivo; la poblacion estuvo conformada por 240 participantes. Los resultados
obtenidos revelaron que: Los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion positivo
en relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos, el tiempo de espera
para la atencion y el horario de atencion, concluyendo que existe una relacion

significativa positiva entre el nivel de satisfaccion y calidad en la atencion.

Arostegui (2020), en el estudio denominado: En la investigacion sobre
calidad de atencidn del personal y nivel de satisfaccion de los pacientes del
Hospital San Juan de Dios, Puno. Se enfoc6 en analizar la relacién entre la
eficiencia en la prestacién de servicios y el nivel de satisfaccion de los pacientes.
El trabajo de investigacion utilizd un enfoque cuantitativo, cuyo disefio es no
experimental de corte transversal, de método hipotético deductivo, siendo su
alcance descriptivo correlacional, de tipo bésica. La muestra probabilistica estuvo
compuesta por 163 usuarios del hospital. Los resultados hallados comprueban que
la gran mayoria de los pacientes percibieron un nivel deficiente o regular de
calidad de atencién, mientras que una minoria informd niveles buenos o
excelentes. En cuanto a la satisfaccion, una proporcién considerable de los

pacientes expreso insatisfaccion con la eficiencia en la prestacion de servicios
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recibida, concluyendo que existe una correlacion alta y significativa entre la

eficiencia en la prestacion de servicios y la satisfaccion del paciente.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria con relacion a la calidad de atencion

La calidad de atencion es concebida como lo que espera una persona
respecto a algo, el mismo que le debe generar un nivel de bienestar, en el ambito
de la salud la calidad de atencién es entendida como aquella atencién completa
que se le realiza al paciente, el que conllevara a un grado de satisfaccion, ya sea
positiva 0 negativa. Para lograr una calidad de atencion optima se debe tomar en

cuenta las necesidades de la poblacion a la cual se le brindara la atencion.

2.2.2. Teoria de la calidad total de Kaoru

Los autores Carrillo et al., (2020) argumentan que el maximo representante
de esta teoria es el japones Kaoru, desarrollo bastantes teorias relacionadas al
control de calidad en el rubro de la administracién, sin embargo, su teoria también
es aplicada para el ambito de la industria, empresarial, y en diversas instituciones
como el sector salud, desarrollo un modelo de causa efecto, la cual se utiliza para

descubrir una situacion problematica.

Argumenta que la calidad es un proceso seguido y es responsabilidad de
las personas que prestan un servicio, por tanto, se debe identificar y eliminar las
causas que generan una inadecuada calidad, el principal fin es tratar de mejorar

siempre la calidad del servicio.

Esta teoria aplica siete principios que ayudaran a mejorar la calidad del

servicio que presta una empresa o institucion y son las siguientes:
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— Todos los profesionales que prestan un servicio deben de conocer las
necesidades de los usuarios.

— Para alcanzar la excelencia en la calidad debe eliminarse la supervision.

— En toda institucién debe realizarse un diagndstico en el cual se identifica
las principales problematicas, a fin de saber las causas que la genera y
enfocarse en ellos para plantear soluciones.

— Paralograr la calidad se requiere que todos los profesionales de la empresa
0 institucion participen activamente.

— Tener fijado los objetivos que se pretende alcanzar.

— Por encima de las ganancias esta la calidad.

— Laeducacion es la principal pieza para alcanzar la calidad.

2.2.3. Modelo de evaluacion de calidad de servicio (SERVQUAL)

Los representantes de este modelo son: Parasuraman, Berry y Zeithaml, ha
sido aplicado a varios campos, no obstante, en la que mas sobresalio fue en el
campo de la salud, es considerado como una herramienta que mide la calidad de
los servicios a través de las percepciones y expectativas de los usuarios, basandose
en cinco dimensiones las cuales son: Fiabilidad, sensibilidad, empatia, seguridad

y elementos tangibles.

Silador et al., (2022) refieren que este modelo posibilita realizar un analisis
tanto cuantitativo como cualitativo sobre las percepciones y expectativas de los
usuarios, esto permite mejorar progresivamente la calidad de servicio que se

brinda en los sectores de salud, las dimensiones de la calidad de servicio son:

— La fiabilidad hace alusion a realizar el servicio de manera segura, con

cuidado.
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— La sensibilidad se refiere al acto de brindar un servicio de forma rapida y
adecuada a los usuarios.

— Todos los profesionales de la salud deben de inspirar confianza en sus
usuarios, ello favorecera a prestar un servicio de calidad.

— Todos los profesionales deben de desarrollar el valor de la empatia, en el
que al usuario se le comprenda, y se le brinde un servicio personalizado.

— Los elementos tangibles hacen referencia a todo aquello que se puede ver
y tocar dentro de ello las instalaciones fisicas en donde se presta un

servicio, el material mobiliario, los equipos tecnoldgicos, entre otros.

2.2.4. Calidad de atencién

El termino calidad fue introducido por primera vez en el campo
empresarial posteriormente fue utilizado en las diversas areas sobre todo en el
ambito de la salud, en la que se le entiende como un cumulo de acciones que las
ejecuta los profesionales de la salud, con el proposito de lograr el efecto anhelado

para el paciente como para el profesional que presta el servicio (Lira, 2022, p. 9).

De acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023) indica
que la calidad de atencién no es mas que la percepcion de los usuarios tras recibir
una atencion por parte del profesional de salud, también es entendida como
aquella posibilidad de aumentar resultados esperados en la poblacion atendida,
también incluye la identificacion de las necesidades de los usuarios que se
atienden en diversos establecimientos de salud, hospitales, clinicas, entre otros,

con el principal propoésito de lograr cumplir sus expectativas al ser atendidos.

En la misma perspectiva, el Ministerio de Salud del Peri (MINSA, 2023)

alude que la calidad de atencion constituye que los pacientes reciban una atencion
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oportuna y adecuada de acuerdo a las necesidades que presentan, los mismos que
conduciran a un nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos. Por tanto, de los
autores en mencion se puede afirmar que la calidad de atencidon esta estrechamente
relacionado a aquellas expectativas que mantienen los usuarios al ser atendidos
por los diversos profesionales de salud en un determinado establecimiento, el cual

debe ir més alla de esperar algo a cambio.

2.2.5. Importancia de la calidad de atencion

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023) argumenta que la
calidad de servicio es importante puesto que es uno de los requisitos
fundamentales que determina el nivel de satisfaccion que sienten los usuarios al
ser atendidos en una determinada institucion médica, en el rubro econémico
constituye el elemento esencial en la competicidn entre clinicas particulares. En
la misma perspectiva el Ministerio de Salud del Peri (MINSA, 2023) expone que
la importancia de la calidad de atencion radica en satisfacer las necesidades de los

usuarios con eficiencia, eficacia, seguridad y efectividad.

2.2.6. Caracteristicas de la calidad de atencién

Los autores Murios et al., (2022) explican que el termino calidad de
atencion es imprescindible puesto que conlleva a lograr efectos positivos en los

diversos centros de atencidon como:

— Lograr una comunicacion eficiente: Entre los pacientes que son
atendidos y el profesional que brinda el servicio para de esta manera

satisfacer las necesidades y expectativas del usuario y del profesional.
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— Innovar: La calidad de atencion prestada por los diversos profesionales
de la salud permite innovar y mejorar en aquellas situaciones en las que se
identifica una debilidad.

— Satisfaccion: Si se logra cubrir las necesidades de los pacientes por las
cuales recurrieron a un establecimiento de salud, hospital, clinica, etc.,
desencadenara un nivel de satisfaccion 6ptimo.

— Aumento de la productividad: Al contar con profesionales de la salud,
con calidad humana, tolerantes, comprometidos con la labor que

desarrollan, empéticos conllevara a un aumento en la productividad.

2.2.7. Dimensiones de la calidad de atencién

Conforme a la Organizacién Mundial de Salud (OMS, 2023) establece tres
dimensiones que miden la calidad de atencion las cuales son: Elementos tangibles,

fiabilidad y capacidad de respuesta que se describen a profundidad a continuacion:

2.2.8. Elementos tangibles

Los elementos tangibles se refieren a todo aquello que el usuario puede
percibir y tocar entre ellos la apariencia de las instalaciones, los equipos con lo
que cuenta el establecimiento, la presentacion del personal, entre otros (Suarez et

al., 2022, p. 5).

En el mismo sentido, Rodriguez et al., (2021) indica que los elementos
tangibles viene a ser toda la parte visible de un establecimiento en la cual se ofrece
un servicio, entre ellos las instalaciones fisicas, los equipos con los que cuenta, la
presentacion del personal, todo ello constituye la representacion fisica ante los

usuarios (p. 21).
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2.2.9. Fiabilidad

La fiabilidad es considerada como la habilidad para llevar a cabo un
servicio de manera fiable, cuidadosa y segura, en el &mbito de la salud esta
relacionado a prestar un servicio de manera fiable a los usuarios, con un trato
calido, amable, con paciencia, tolerancia sobre todo a las personas de la tercera
edad que presentan dificultades para movilizarse al &rea que vinieron a atenderse

(Aguilar et al., 2022, p. 8).

En la misma perspectiva Zavaleta y Garcia (2020) sostienen que en el
sector salud la fiabilidad esta relacionada a la capacidad que poseen los
profesionales para cumplir satisfactoriamente los servicios que brindan a los

usuarios, lo que implica seguridad, amabilidad, empatia, y trato cordial (p. 27).

2.2.10. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta tiene que ver con la disposicion de los
profesionales de salud para prestar un servicio de manera rapida, oportuna y
adecuada, incluye las quejas o reclamos. De acuerdo a todo ello los usuarios
mostraran un nivel de satisfaccion (OMS, 2023). Por tanto, la capacidad de
respuesta significa que los profesionales de salud muestren disposicion para
brindar una atencién répida a los usuarios, puesto que los pacientes en la

actualidad también exigen atencion eficaz y eficiente de parte de los profesionales.

2.2.11. Teorias de satisfaccion

En la atencion dentro de los establecimientos de salud intervienen dos
elementos esenciales: Los profesionales de la salud y la poblacion a la cual se le

brindara la atencion, en la que los diversos profesionales de la salud deben de
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mostrar la excelencia profesional con la cual fueron formados para ponerlo en
practica en la atencidén con sus usuarios, los mismos que le permitiran lograr

objetivos eficientes respecto a la institucion en la cual se desempefia

2.2.12. Teorias de la desconfirmacion de la expectativa

Los autores Ramos et al., (2020) argumentan que la teoria de la
desconfirmacién de la expectativa tiene como maximo exponente a Oliver en el
afio de mil novecientos ochenta, se basa en las percepciones de los usuarios frente

a la atencion que recibe por parte de los profesionales de salud.

Este modelo justifica la satisfaccion como un resultado que realizan los
usuarios entre desempefio que muestran los profesionales de salud con las
expectativas previas que tenias respecto a ellos, y ello genera juicios como los

siguientes:

— Desconfirmacion positiva: Se refiere a la expectativa que mantienen el
usuario cuando recibe un servicio, y este es catalogada como satisfactorio,
si el usuario logra cumplir sus expectativas del desempefio de los
profesionales de la salud.

— Desconfirmacion negativa: El usuario muestra insatisfaccion frente al
desempefio del profesional de la salud, lo que conlleva a tener una

expectativa negativa frente a la atencion recibida.

Por tanto, mediante estos dos juicios el usuario califica el desempefio de

los profesionales de la salud como satisfactorio o no satisfactorio.
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2.2.13. Satisfaccién de los usuarios

La satisfaccion de los usuarios es considerada como un indicador para
evaluar la calidad de atencion que se brinda en un determinado establecimiento,
por tanto un usuario que se encuentra en un nivel de satisfaccion optimo
conllevara a que cumpla con las indicaciones que le dio el profesional de salud, el
mismo que conduciré a su recuperacién oportuna y la satisfaccion de su necesidad

(OMS, 2023).

Al respecto, Cordova et al., (2021) sostiene que la satisfaccion del usuario,
significa establecer una relacion con el usuario que nos permita conocer
verdaderamente las necesidades que tiene y las expectativas que espera; también
implica como el usuario hubiese esperado que ocurrieran las cosas, si bien es
cierto toda persona que acude a ser atendido a un determinado establecimiento o
hospital es denominado paciente el cual al recibir un servicio puede quedar
satisfecho o insatisfecho por el trato que recibi6 por parte del personal de salud
que le atendid, y esto es fundamental para mejorar en las deficiencias que se

presentd y para mejorar continuamente.

2.2.14. Dimensiones de la satisfaccion

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2023) la satisfaccion
comprende tres dimensiones las cuales son: El tiempo de atencién, el trato

recibido y la atencion recibida que se profundiza a continuacion:

2.2.15. Tiempo de atencion

Se refiere al sentimiento de satisfaccion experimentado por un usuario al

ser atendido en el tiempo previsto, con amabilidad, seguridad y un trato calido y
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cordial, si los profesionales de la salud no atienden a los usuarios de manera rapida
el usuario quedara insatisfecho. Por otro lado, si el servicio ofrecido coincide con

las expectativas, el usuario estara satisfecho (Hernandez et al., 2021, p. 4)

2.2.16. Trato recibido

En la actualidad en los diversos establecimientos publicos de salud de
nuestro pais, se puede percibir un trato frio y muy cortante por parte de los
profesionales de la salud, hacia los usuarios, en muchos casos no muestran respeto
a las personas de la tercera edad, tratdndolos descortésmente y sin la delicadeza
que lo amerita, es por ello que el nivel de satisfaccion percibido es bajo. Si bien
es cierto la prestacion de servicios de salud debe ser oportuna y centrada en el ser
humano y en sus necesidades, asegurando un trato digno hacia el usuario y
respetando tanto sus derechos como los de su familia también su cultura e idioma,
sin embargo, muchas veces esto solo queda en palabras y no en el accionar de los

diferentes profesionales de la salud.

Es importante fomentar la autonomia del usuario en la toma de decisiones,
brindando informacion completa y comprensible sobre su diagndstico, tratamiento

y pronostico (Vidal et al., 2020, p. 7).

En los diversos establecimientos de salud, el trato recibido se refiere al
trato que dan u ofrecen los diferentes profesionales de salud a los usuarios, los

cuales constituyen un indicador para medir la satisfaccion (Campos, 2022, p. 17).

2.2.17. Atencién recibida

Atau y Prado (2022) refieren que los usuarios que ingresan a los

establecimientos de salud por diversos factores, se someten a una nueva realidad
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en la que no quisieran estar, pero estan, por tanto, la atencion que reciben debe de
ser de calidad que responda a sus necesidades, en donde los profesionales
responsables de la salud deben de brindar una atencion especializada, oportuna y

rapida (p.14)

Un trato adecuado desempefia un papel fundamental en la satisfaccion del
usuario, ya que aquellos usuarios que reciben un trato satisfactorio suelen sentirse
mas motivados para buscar atencion cuando la necesitan y cumplir con las
indicaciones del profesional de salud que lo atendio. Por lo tanto, es esencial
identificar areas de mejora en el trato brindado, a fin de garantizar una experiencia

positiva para los usuarios (Zufiga et al., 2022, p. 22)

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Calidad de atencién: Se entiende por calidad de atencién como un nivel
alto de excelencia en los profesionales de salud que ofrecen una atencion célida,
de trato amable, seguro, oportuno y adecuada, teniendo en cuenta las necesidades
de los usuarios como principal elemento el mismo que conducira a un nivel de

satisfaccion (Larosa y Rivera, 2022, p. 13).

Satisfaccion: Segun el autor Arevalo, (2022) indica que la satisfaccion
tiene que ver con las actitudes y reacciones que siente una persona frente a una
determinada situacion, atencion, servicio, etc. EIl cual conducird a nivel de

satisfaccion (p. 24).

Satisfaccion del usuario: Se refiere al conjunto de actividades que son
desarrolladas por los diversos profesionales de salud que generaran un impacto
positivo 0 negativo en los usuarios que recibieron la atencién, para lograr una

satisfaccion optima en los usuarios se debe de poner en practica estas acciones:
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Disponibilidad, accesibilidad, amabilidad, respeto, tolerancia y empatia (Nieto y

Sanchez, 2022, p. 12).

Profesionales de la salud: Se les denomina asi a los diversos
profesionales que se dedican a la atencion en las instituciones del sector de salud
como médicos, enfermeras, obstetricias, farmacéuticos, odont6logos, psicdlogos,
trabajadoras sociales etc., que atienden a los usuarios que acuden a los

establecimientos de salud, postas, centros de salud y hospitales (OMS, 2023).

Usuario: Se denomina usuario a la persona que recibe alguna atencion en
un determinado establecimiento de salud, hospital, clinica, etc. (Castro, 2020, p.

40).

Eficiencia: El termino eficiencia se refiere a lograr las metas propuestas
en el tiempo previsto haciendo uso de cantidades minimas de los recursos (Palmar

y Valero 2019, p. 15).
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CAPITULO 111
MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

Esta investigacion tuvo como escenario de estudio al establecimiento de salud la
Revolucion, que se encuentra ubicada en el distrito de San Miguel, provincia de San
Roman, departamento Puno perteneciente a la Direccion Regional de Salud Puno, situada

especificamente en la avenida el Triunfo niUmero 461.
3.2. METODO Y TIPO DE INVESTIGACION
3.2.1. Tipo

El tipo de investigacion es bésica o teorica, que segun Hernandez et al.,
(2013) "estan orientadas a establecer o refutar teorias y proposiciones

fundamentales de una rama de la ciencia” (p. 90).
3.2.2. Método

Esta investigacion asumié el método hipotético — deductivo. Al respecto,

Rodriguez y Pérez (2017) indican:

El método hipotético deductivo se utiliza con el proposito de crear nuevos
conocimientos, el cual empieza con la formulacién de una hipotesis, a la que se le
sometera a un juicio de valor, con el fin de determinar si las hipdtesis planteadas
son correctas 0 no. Y si los resultados son contradictorios demuestra la
inconsistencia de la hipotesis que se planted a un inicio, por lo que deberia ser

replanteada (p.12).
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3.2.3. Alcance

El alcance es descriptivo — correlacional. Que segun Hernandez et al.

(2014):

El principal propésito de los estudios correlaciones es conocer la relacion
o0 grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables,

en un determinado contexto (p. 93)

3.2.4. Enfoque

Esta investigacion fue estructurada desde el enfoque cuantitativo. De
acuerdo a Hernandez et al. (2018) sostienen que “Un enfoque cuantitativo se basa
en la obtencidon de datos para corroborar la hipotesis a traves de mediciones

numéricas y analisis estadistico (p. 105).

3.2.5. Disefio

El disefio es no experimental — transversal. Al respecto, Hernandez et al.
(2014) en estos disefios no se permite maniobrar las variables, pues estos solo
pueden ser observados en su contexto natural, para posteriormente ser analizados

(p. 152).

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOJO DE DATOS

3.3.1. Técnicas

Se uso la técnica de la encuesta con preguntas cerradas el fin de obtener
informacidn de la poblacion de intervencion respecto a la calidad de atencién y
satisfaccion de los usuarios, los mismos que permitieron contrastar nuestras

hipétesis planteadas midiendo las variables, dimensiones e indicadores.
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3.3.2. Instrumentos

El instrumento que se empled para esta investigacion es el cuestionario,

teniendo en cuenta que este se adecua a este estudio.

Al respecto, Hernandez et al., (2014) indican que “los instrumentos se usan
para recopilar informacion de la poblacion objeto de estudio a través de medios

impresos ” (p.217).

Para la variable (x): Calidad de atencién

Se uso el cuestionario denominado SERVQUAL; que fue desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry. Este cuestionario es una herramienta que esta
compuesta por tres dimensiones entre ellas: Elementos tangibles, fiabilidad y
capacidad de respuesta que evalUan la calidad del servicio divisada por los
usuarios en el sector salud, dicha informacion recopilada contribuye a mejorar la
satisfaccion de los usuarios. Estd compuesta por trece items, los mismos que
contienen cinco tipos de respuesta, las cuales son: Totalmente de acuerdo, de

acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, totalmente de desacuerdo.

Para una mejor interpretacion de resultados se procedié a construir un
nuevo baremo o denominado también cambio de escala del instrumento como se

detalla a continuacion:

En principio se empieza a hallar el rango, amplitud e intervalo; para
obtener el rango se disminuye el puntaje minimo de la escala del instrumento, que

es 13 y el puntaje méaximo de 65.

R = puntaje maximo - puntaje minimo
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R = 65-13 = 52

El intervalo sera de 3 escalas: Deficiente, Regular y bueno; I = 3

Seguidamente se encontré la amplitud, mediante la siguiente formula:

A = R/I (escala) = 52/3 = 17.33 equivalente a 17

Con esto se construye una nueva escala con el siguiente baremo, sumando
la totalidad de los items de cada uno del instrumento, por el cual se realizd
mediante el programa SPSS V.25.0, poniendo en el intervalo que corresponde,

con el nivel asignado de acuerdo a la tabla:

Tabla 1l

Cuadro de valoracion de la variable (X): Calidad de atencién

Baremos para 3 Niveles
niveles Deficiente Regular Bueno
Calidad de atencion (13-30) (31-47) (48-65)

Nota: “Escala de valoracion de calidad de atencion”

Para la variable (y): Satisfaccion de los usuarios

Se construyd un cuestionario de tipo Lickert en base a una revisién
exhaustiva del marco tedrico, tomando en cuenta las dimensiones: Tiempo de
atencion, trato recibido, y atencién recibida, que mediran el nivel de satisfaccion
de los usuarios, este instrumento esta conformado por nueve items, a la vez
contiene cinco categorias de respuesta, las cuales son: Completamente satisfecho,
satisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, insatisfecho y completamente
insatisfecho, que mediran el grado de satisfaccion de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucion.
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Sin embargo, para una mejor interpretacion de resultados también para esta
variable se procedid a construir un nuevo baremo o llamado también cambio de

escala del instrumento como se muestra a continuacion:

R = puntaje maximo - puntaje minimo

R =45-9 = 36

El intervalo seré de 3 escalas: Insatisfecho, Moderado y satisfecho; I = 3

Seguidamente se encontr6 la amplitud, mediante la siguiente formula:

A = R/I (escala) = 36/3 = 12 equivalente a 12

Se realiza una nueva escala con el siguiente baremo, en la suma de la
totalidad de los items, utilizando en el intervalo donde corresponde, el nivel

designado segun la siguiente tabla:

Tabla 2

Cuadro de valoracién de la variable (Y): Satisfaccion de los usuarios

Baremos para 3 niveles Niveles
Insatisfecho Moderado Satisfecho
Satisfaccion de los usuarios (9-21) (22-33) (34-45)

Nota: “Escala de valoracion de satisfaccion de los usuarios”

Con este nuevo baremo se reemplazaran las escalas del instrumento segun
la base de datos, con las escalas nuevas de deficiente, regular y bueno; y para la

segunda variable en los niveles de insatisfecho, moderado y satisfecho.
Validacién y confiabilidad

Validez del instrumento
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La validez del instrumento aplicado esta basada en el juicio de expertos, el

mismo que fue aprobado por los siguientes expertos:

- Lic. Andrea Martinez Roque
- CPC. José Humberto Ticona Paucar

- Ing. Alejandro M. Berrocal Chambi

Prueba de confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrumento que se utilizd en esta
investigacién, se aplicd el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, el
mismo que fue aplicado a los 22 items del cuestionario que arrojo como resultado
79,4%, por lo que se afirma que este valor excede el umbral minimo aceptable de
75%, lo que demuestra que el instrumento aplicado fue fiable para la recoleccién
de datos de la poblacion de estudio, el mismo que se detalla a través de la siguiente

tabla:

Tabla 3

Prueba de fiabilidad

PRUEBA DE FIABILIDAD

Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N° de elementos
Cronbach estandarizados
7194 ,7182 22

Nota: Procesador de datos- Alfa de Cronbach SPSS

3.4. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

3.4.1. Poblacion

En esta investigacion la poblacion de acuerdo al boletin estadistico y al
programa e-QHALI del area de Admision del establecimiento de salud la

Revolucion, considera que atiende por dia un promedio de 140 usuarios por tal
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razon sumando a la semana constarian de 700 usuarios. Al respecto Arias (2006)
menciona que “la poblacion constituye el conjunto finito de los elementos que
presentan caracteristicas similares, los cuales son imprescindibles para formular

las conclusiones de un estudio” (p. 81).
3.4.2. Muestra

Se empleara el muestreo probabilistico simple ya que se requiere la
representacion de una cierta cantidad de la poblacion, que segin Hernandez et al.,
(2014) mencionan que la totalidad de los elementos de la poblacion presentan las
mismas caracteristicas por lo que su seleccion es aleatoria y tienen las mismas
posibilidades de ser seleccionados. Por tanto, para este estudio se empled el
muestreo probabilistico para lo cual se aplicé la siguiente formula:

_ NZ%PQ
(N —1e?2+22PQ

n

Donde:

Z = Valor de distribucion normal segin nivel de confianza deseado.

P = Proporcion favorable

Q =P-1 =Proporcién no favorable

e = Margen de error muestra.

N = 700 usuarios que se atienden en el establecimiento de salud la

Revolucion del distrito de San Miguel, Provincia de San Roman.

Reemplazando los datos en la formula se obtuvo:
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(700) * (1.96)2(0.5)(0.5)

Mo =700 = 1)(0.05)2 + (1L.96)2(05)(0.5) _ 2+

Por tanto, de acuerdo al muestreo probabilistico indica que el cuestionario
sera aplicado a 249 usuarios del establecimiento de salud la Revolucion del distrito

de San Miguel, Provincia de San Roman.

35. PROCESAMIENTO ESTADISTICO

La informacién que se recopilo de los usuarios del establecimiento de
salud la Revolucion, fueron primeramente recopilados en el programa Excel, para
posteriormente ser pasados al programa SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences), para su respectiva confrontacion de las hipotesis propuestas

inicialmente.

Disefio estadistico

Se empled la correlacion del estadigrafo de Rho de Spearman, con la que
se busca establecer el grado de asociacion entre las variables de estudio (calidad

de atencion y satisfaccion de los usuarios).

a) Hipotesis estadistica que se considera:

— Jo: Rxy=0 No existe un grado de correlacion.

— Ja: Rxy+#0 Existe un grado de correlacion.

b) Margen de error que se asumira: o = 0.05

c) Prueba estadistica que se aplicara:
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Tabla 4

Nivel de relacion

Nota Las variables, pueden ser de -1.00 a 1.00
-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa moderada.
-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacion alguna.

0.10 Correlacion positiva muy débil.
0.25 Correlacion positiva débil.

0.50 Correlacion positiva moderada.
0.75 Correlacion positiva considerable.
0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
1.00 Correlacion positiva perfecta.

Metodologia de la Investigacion. Hernandez et al. (2014)

Se emplea por consecuencia la siguiente formula:

_ NEX - ENEY)
(V@ X - (Z)INE ¥ - 212

Donde:

N: Poblacién o muestra

Y= Sumatoria

X: variable 1

Y: variable 2

r: coeficiente de correlacion.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO

Wi
= J Repositorio Institucional

ﬂ UNIVERSIDAD

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente capitulo se exhibe los resultados de la investigaciéon, los cuales se
obtuvieron mediante la aplicacion del cuestionario tipo Likert aplicado a los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucién.
4.1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.1. Resultados para la pregunta especifica 1: Elementos tangibles y el

tiempo de atencion

Los elementos tangibles son todo lo que puede ser percibido y tocado por
los usuarios en el caso del establecimiento de salud La Revolucion involucra las
condiciones en las que se encuentra las instalaciones fisicas como paredes,
puertas, consultorio, los equipos con los que cuenta, entre otros, también incluye
si el establecimiento cuenta con la limpieza adecuada, y la presentacion del

personal de salud.

Tabla 5
Elementos tangibles segln el tiempo de atencion de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucidn, San Miguel — San Roman

LOS TIEMPO DE ATENCION
ELEMENTOS Insatisfecho Moderado Satisfecho Total
TANGIBLES F % F 9% E 9% E %
Deficiente 61 245% 55 22.09% O 0% 116 46.59%
Regular 75 30.12% 39 1566% 7 2.811% 121 48.59%
Bueno 2 0.80% 7 281% 3 120% 12 4.82%
Total 138 40.96% 101 55.02% 10 4.02% 249 100%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucién”
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Por medio de latabla 5, se puede visualizar lo manifestado por la poblacién
de intervencion, quienes refieren que las instalaciones fisicas se hallan en un nivel
regular es decir que no cuentan con equipos y materiales sofisticados, para recibir
una atencion adecuada, a eso sumado el tiempo de atencion brindado por el
personal de salud, en ese entender, deducimos que del 100% de la poblacion de
estudio el 30.12% de los usuarios mencionan que los elementos tangibles del
establecimiento de salud la Revolucion se hallan en un nivel regular con la
insatisfaccion, por otro lado, se visualiza que los ambientes no presentan una
limpieza adecuada, dentro de ello se resalta que los servicios sanitarios que al no
contar con varios y con un contenedor de agua constante, muchas veces se

encuentra en condiciones deplorables, afectando su salud de los usuarios.

Asi mismo, el tiempo de espera para ser atendido es mayor debido a que
este establecimiento de salud no cuenta con suficiente personal necesario para
atender de manera eficiente a los usuarios que vienen a atenderse diariamente,
ademas de ello San Miguel al ser un distrito emergente de poblacién, no abarca el
personal (los especialistas) para gran cantidad de demanda en usuarios, sea en
consultas, chequeos, exdmenes o en el peor de los casos derivacion con Hoja de
referencia al Hospital Carlos Monge Medrano, todo ello es calificado como un
tiempo de atencion deficiente por la poblacion de estudio, el mismo que conlleva

a gque se encuentren insatisfechos.

Por tanto, el nivel de relacion entre ambas variables es significativa
indicando que existe una deficiencia en cuanto a los elementos tangibles,
conllevando a que el tiempo de atencion sea calificada por los usuarios en su
mayoria como insatisfecha, con tiempos de espera muy altos para los diferentes

servicios que presta este establecimiento.
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Los resultados que se obtuvieron en esta investigacion presentan una
coincidencia similar con los resultados obtenidos por el investigador Arevalo
(2022) en su estudio sobre la calidad de atencién y satisfaccion del usuario de
consulta externa en un hospital pablico del Perd, en la que el 51% califico a los
elementos tangibles en un nivel regular, lo que induce a que se sientan
insatisfechos con el servicio brindado por el personal de salud. De igual forma,
los autores Rivera et al., (2019) en su tesis sobre la satisfaccion de los usuarios y
la calidad de atencion que se realiza en el area de emergencia del Hospital General
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Milagro, hallaron que 32.62% de la
poblacién de estudio respondio sentirse insatisfechos por el tiempo de atencion
brindado por los profesionales de salud, en lo que respecta a la tangibilidad lo
calificaron como regular. Por lo que se concluye que los elementos tangibles
inciden significativamente en el tiempo de atencién de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucion.

Tabla 6
Los elementos tangibles segun el trato recibido de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucién

LOS TRATO RECIBIDO
ELEMENTOS Insatisfecho Moderado  Satisfecho Total
TANGIBLES ~ F % F % E % = %
Deficiente 4 1.6% 1 0.4% 0 0.0% 5 2.0%
Regular 114 458% 84 33.7% 9 3.6% 207 83.1%
Bueno 21 84% 15 6.0% 1 04% 37 14.9%
Total 139 55.8% 100 40.2% 10 4.0% 249 100.0%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

Por medio de la tabla 6, se puede visualizar que el 45.8% de los usuarios
manifiestan que los elementos tangibles que es considerado como aquello que

ellos pueden tocar y ver se hallan en un nivel regular, es decir las instalaciones del
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establecimiento de salud estan deteriorados, los equipos con los que cuenta son
obsoletos y el material mobiliario no es adecuado y ello indice directamente en
que el trato recibido por los profesionales de salud sea calificado como

insatisfecho.

Por tanto, al presentar estas deficiencias en los elementos tangibles
conlleva que los usuarios no sean atendidos satisfactoriamente por el personal de
salud, puesto que también los profesionales de salud al carecer de instalaciones
optimas, equipos de atencion y material mobiliario les dificulta a tratar de manera
calida a los usuarios, muchos de los usuarios se quejan porque no son atendidos
de manera rapida, pues ello es porque el establecimiento de salud tambien carece
de personal necesario y disponible, ello genera colas largas para su atencién y ello

repercute que la calificacion del trato recibido como insatisfecho.

Tabla7
Elementos tangibles segun la atencién recibida de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucién

LOS ATENCION RECIBIDA
ELEMENTOS Insatisfecho Moderado  Satisfecho Total
TANGIBLES F % F % F % F %
Deficiente 1 0.4% 4 1.6% 0 0.0% 5 2.0%
Regular 125 50.2% 77 309% 5 20% 207 83.1%
Bueno 22 88% 15 6.0% 0 00% 37 14.9%
Total 148 59.4% 96 386% 5 20% 249 100.0%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucién”

Por medio de la tabla 7, se aprecia que el 50.2% de los usuarios del
establecimiento de salud la Revolucidon califican los elementos tangibles en un
nivel regular, incidiendo ello directamente en la atencion recibida el cual es

percibida como una satisfaccion total inalcanzada.
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Lo que se espera en cualquier establecimiento de salud es que los
profesionales de salud brinden una atencion especializada, oportuna y rapida que
responda a sus necesidades de los usuarios, sin embargo, ello no se plasma en
muchos establecimientos de salud por el mismo hecho de los elementos tangibles

son regulares impidiendo que se brinde una atencion de calidad.

4.1.2. Resultados para la pregunta especifica 2: Fiabilidad y trato recibido

La fiabilidad entendida como la medicidon de la probabilidad que tenga un
buen funcionamiento con confianza y validez sobre el servicio brindado por el

personal de salud.

Tabla 8

Fiabilidad segun el trato recibido de los usuarios del establecimiento de salud

la Revolucion
LA TRATO RECIBIDO
Insatisfecho Moderado Satisfecho Total

FIABILIDAD = % = %% S % S %
Deficiente 11 4418% 7 2811% 1 0402% 19 7.631%
Regular 97 38.96% 27 10.84% 35 14.06% 159 63.86%
Bueno 15 6.02% 37 1486% 19 7.63% 71 2851%
Total 123 21.29% 71 56.63% 55 22.09% 249 100%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revoluciéon”

En la tabla 8, se presenta los resultados para el objetivo especifico dos,
donde afirman que el 38.6% de los usuarios manifestaron que no depositan su total
confianza a los profesionales a la hora de su atencidn, lo que deducimos que el
63.86% no alcanzan sus expectativas de satisfaccion en cuanto a la atencién del
orden de llegada para ser atendido en un servicio, la informacién brindada en las
indicaciones de sus tratamientos, como en absolver sus inquietudes y quejas por

parte de los profesionales que laboran en este establecimiento de salud.

53

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

En el sector de la salud la fiabilidad se refiere al trato que ofrecen los
profesionales de la salud hacia los pacientes que vienen a atenderse a las diversas
areas de los establecimientos de salud, ya sea obstetricia, psicologia, odontologia,
servicio social, pediatria, medicina entre otros, dentro de ello se resalta la
amabilidad, trato calido, empatia, tolerancia y seguridad, los cuales son conceptos
muy importantes para que la poblacion atendida se sienta satisfecho por la
atencion recibida, donde mas susceptibles son las personas de la tercera edad,

madres gestantes, personas con habilidades sociales y nifios.

Hoy en dia por diversas situaciones como la presion en el trabajo, el estres,
el trabajo exceso provoca que las personas se comporten de manera intolerante e
irritable y los profesionales de la salud no son ajenos a esta reaccion y lo muestran
hacia los usuarios que a veces vienen solo a atenderse porque presentan cierto
malestar, este caso se ve reflejado en el establecimiento de salud la Revolucion
del distrito de San Miguel en la que usuarios manifiestan que los profesionales de
salud muchas veces no hacen respetar el orden de llegada, el trato que ofrecen no
es igual para todos, y no cuentan con el libro de reclamaciones para poner en
evidencia su queja o el mal trato recibido. Estas situaciones evidencian la calidad
de servicio de este establecimiento, por tanto, los usuarios no pueden depositar su
confianza en el personal médico y enfermeras que los atienden por ende se

muestran insatisfechos por el trato recibido.

Los resultados hallados en esta investigacion tienen coincidencia parcial
con los estudios de los investigadores Aguilar y Aguilar (2022) en su estudio
titulado satisfaccion y calidad en la atencion de los usuarios del centro de salud

Simén Bolivar — Puno, donde los usuarios mostraron un nivel de satisfaccion
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regular en relacion con la disponibilidad de stock de medicamentos, trato recibido,

el tiempo de espera para la atencion y el horario de atencién.

Se concluye que la fiabilidad mostrada por el personal del establecimiento
de salud la revolucion es regular incidiendo directamente en la insatisfaccion por
el trato recibido de los trabajadores hacia los usuarios de la poblacion de San

Miguel.

Tabla9
Fiabilidad segun el tiempo de atencion de los usuarios del establecimiento de

salud La Revolucion

TIEMPO DE ATENCION

LA Insatisfecho Moderado Satisfecho Total
FIABILIDAD % = % = % S %
Deficiente 0 00% 0 00% O 00% O 0.0%
Regular 110 442% 0 0.0% 25 10.0% 135 54.2%
Bueno 0 00% 19 76% 95 38.2% 114 45.8%
Total 110 442% 19 7.6% 120 48.2% 249 100.0%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

En la tabla 9, se puede observar que el 44.2% de los usuarios del
Establecimiento de Salud la Revolucion argumentan que la fiabilidad por parte de
los profesionales de la salud se halla en un nivel regular, esto daria a la afirmacion
que el tiempo de espera para ser atendido en diferentes consultorios existe la

demora, lo que desencadena insatisfaccion.

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2023),
los usuarios de los establecimientos del Ministerio de Salud (MINSA) a nivel
nacional deben de esperar largos periodos de tiempo que en promedio es 114
minutos, para ser atendidos generando insatisfaccion en los mismos, en cambio
en el Seguro Social de Salud, (EsSalud) esperan en promedio 81 minutos y en

clinicas la espera es de 35 minutos. Al respecto los resultados por la Encuesta
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Nacional de Satisfaccion de Usuarios del Aseguramiento Universal en Salud que
se hizo en el mes de marzo y mayo del afio dos mil veintitrés revelan que el 60,2%
de los usuarios se sienten insatisfechos por el tiempo que esperan para ser
atendidos, a ello se le suma el maltrato en la atencion que reciben por los
profesionales de la salud en un 34.4%, todos estos datos guardan relacion con los

resultados de esta investigacion.

Tabla 10
Fiabilidad segun la atencion recibida de los usuarios del establecimiento de

salud La Revolucion

ATENCION RECIBIDA

LA

FIABILIDAD Insatisfecho Moderado Satisfecho Total
% F % F % F %
Deficiente 0 00% 0 00% O 00% O 0.0%
Regular 122 49.0% 18 72% 0 0.0% 140 56.2%
Bueno 26 104% 78 313% 5 2.0% 109 43.7%
Total 148 59.4% 96 386% 5 2.0% 249 100.0%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

En la tabla 10, se puede apreciar que la fiabilidad es calificada por el 49%
de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion como regular

desencadenando insatisfaccion en la atencion recibida.

Para generar satisfaccion en los usuarios, los profesionales de la salud
deben de ofrecer un trato (fiabilidad) de atencién personalizada dado que cada
usuario presenta necesidades y expectativas particulares, ello generara que los
pacientes se sientan codmodos y seguros en cada atencion que reciben, también el
profesional siempre debe mostrarse empatico ponerse en el lugar del usuario que
esta viniendo a atenderse y no solo verlo como un usuario que presenta aflicciones
fisicas. Asimismo, el profesional tiene que ser transparente, brindar la atencion

con amabilidad, trato cordial, célido y tolerante, sin embargo, en muchos
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establecimientos de la salud no se cuenta con el personal idoneo como es el caso
del establecimiento de la salud la Revolucidn, estos profesionales se muestran
indiferentes en el trato hacia sus pacientes, convirtiéndose en una de las brechas

mas evidentes del sector de la salud.

4.1.3. Resultados para la pregunta especifica 3: Capacidad de respuesta y

atencion recibida

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la atencion
recibida de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel —

San Roman.

Tabla 11

Capacidad de respuesta segun la atencion recibida en el establecimiento de

salud La Revolucioén.

ATENCION RECIBIDA

CAPACIDAD DE RESPUESTA  Insatisfecho Moderado Satisfecho Total

F % F % F % F %
Deficiente 9 3614% 17 6.827% 5 2.008% 31 12.45%
Regular 107 4297% 37 14.86% 25 10.04% 169 67.87%
Bueno 9 3.61% 21 8.43% 19 7.63% 49 19.68%
Total 125 22.09% 75 58.23% 49 19.68% 249 100%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

Segun la tabla 11, se presenta los resultados para el objetivo especifico
tres, en la que del 100% de la poblacion de estudio el 42.9% de los usuarios
refieren que la capacidad de respuesta es regular, es decir al momento de realizar
la cita y los tramites médicos no fueron sencillos en el menor tiempo posible,
causando directamente insatisfaccion respecto a la atencion recibida por los

profesionales de la salud.

Por tanto, cuando se habla de capacidad de respuesta se hace alusion a la

libre disposicion de los profesionales de salud para prestar un servicio de manera
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rapida, oportuna y adecuada, incluye las quejas o reclamos de los usuarios. De

acuerdo a todo ello los usuarios mostraran un nivel de satisfaccion.

Por tanto, la capacidad de respuesta es calificada como regular por los
usuarios puesto que ellos tienen que pasar horas y horas de espera para ser
atendidos, de igual forma los tramites son considerados muy largos y dificiles para
ser derivados a las diversas areas o ser transferidos al hospital Carlos Monge
Medrano, a ello se le suma que las quejas y los reclamos de los usuarios no son
tomados en cuenta por los profesionales de la salud, y si piden el libro de
reclamaciones les dicen que lo hagan de manera virtual sin indicar a que pagina
entrar para realizar la respectiva queja, todo ello genera insatisfaccion en la

atencion recibida.

Asi mismo, se debe de tomar en cuenta que los profesionales de la salud
no brindan una atencién eficiente como se deberia brindar a los usuarios puesto
que carecen de mobiliarios, escasez de personal y otros factores que intervienen

en la atencién.

Estos resultados tienen coincidencia parcial con los resultados de la
investigacion del autor Arostegui (2020) en su estudio sobre calidad de atencion
del personal y nivel de satisfaccion de los pacientes del Hospital San Juan de Dios,
Puno, donde los resultados hallados comprueban que la gran mayoria de los
pacientes percibieron un nivel deficiente o regular de calidad de atencion, en
cuanto a la satisfaccion, una proporcién considerable de los pacientes expresé

insatisfaccion con la eficiencia en la prestacion de servicios recibida.

Por lo tanto, se concluye que la capacidad de respuesta de este
establecimiento de salud es regular incidido esto por la atencion recibida, sea por
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diferentes factores como, la capacidad de personal, el mobiliario disponible, las

instalaciones internas, entre otros.

Tabla 12
Capacidad de respuesta segun el tiempo de atencion en el establecimiento de

salud La Revolucioén.

CAPACIDAD TIEMPO DE ATENCION
DE Insatisfecho Moderado  Satisfecho Total
RESPUESTA F % F % F % F %
Deficiente 3 1.2% 1 04% 0 00% 4 1.6%
Regular 88 353% 94 378% 0 0.0% 182 73.1%
Bueno 29 116% 34 137% 0 0.0% 63 253%
Total 120 48.2% 129 518% 0 0.0% 249 100.0%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

Segun la tabla 12, los usuarios del establecimiento de la salud manifiestan
que la capacidad de respuesta de los profesionales de la salud del establecimiento
de la salud la Revolucion se haya en un nivel regular esto debido a que la atencion
no se muestra rapida, oportuna y adecuada ya que carecen del personal necesario
para cubrir las exigencias de los usuarios, pese a que ellos se esfuerzan para que
la atencion sea eficiente y eficaz. generando insatisfaccion en el tiempo de

atencion.

La capacidad de respuesta de estos profesionales de la salud no puede ser
Ello desencadena en los usuarios que el tiempo de espera para atencién sea
aproximadamente de 114 minutos tal cual lo refirio el Instituto Nacional de
Estadistica e informatica, esto genera insatisfaccion en los distintos usuarios que

se aproximan al establecimiento a atenderse por diversos males que presentan.
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La presion de no contar con el personal necesario para ofrecer una atencién
oportuna a los usuarios causa en los profesionales de la salud estrés laboral, lo que

genera que su atencion se torne fria, intolerante, y muchos se muestran antipaticos.

4.1.4. Calidad de atencidn y satisfaccion de los usuarios

Se entiende por calidad de atencién como la percepcion de los usuarios
tras recibir una atencién por parte del profesional de salud, al respecto el
ministerio de salud del Peri (MINSA, 2023) refiere que la calidad de atencion
constituye que los pacientes reciban una atencién oportuna y adecuada de acuerdo
a las necesidades que presentan, los mismos que conducirdn a un nivel de

satisfaccion de los pacientes atendidos.

Tabla 13
Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud

La Revolucion.

CALIDAD SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DE Insatisfecho Moderado Satisfecho Total
ATENCION E % F % = % E %
Deficiente 33 1325% 63 253% O 0% 96 38.55%
Regular 81 3253% 43 17.27% 19 7.631% 143 57.43%
Bueno 1 0.40% 5 201% 4 161% 10 4.02%
Total 115 30.92% 111 59.84% 23 9.24% 249 100%

Nota: “Cuestionario aplicado a los usuarios del Establecimiento de Salud la Revolucion”

Segun latabla 13, se presenta los resultados para el objetivo general, donde
del 100% de los usuarios, el 32.53% mencionan que la calidad de atencion por los
profesionales de la salud del establecimiento de salud la Revolucion es regular, se
afirma que los profesionales de la salud brindan una calidad de atencion regular
puesto que presentan diversas carencias, como falta de mobiliario, mejores

ambientes para los diferentes servicios, medicamentos y materiales, aunado a
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ellos, carencia de mas personal, y demanda de usuarios, ya que San Miguel es un
distrito emergente con una poblacién grande, que rebasa las posibilidades de
atencion de este establecimiento de salud, provocando en el personal estrés, lo
cual incide en su calidad de atencién a la poblacion usuaria, lo que desencadena

una insatisfaccién en los usuarios.

Por otro lado, el nivel de correlacion entre ambas variables es significativo
debido a que los profesionales de la salud no son muy empaticos con el pablico
usuario, muchas veces esperando, otras veces no encontrando a los doctores,
debido a la carencia de personal para el tamafio de usuarios, este resultado sigue
recopilando informacion respecto a la relacion que se da entre ambas variables,
siendo que mientras disminuye la calidad de atencién al paciente, también

disminuira la satisfaccion de la poblacion usuaria.

Corrobora estos resultados el investigador Arevalo (2022) en su estudio
acerca de Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en un hospital pablico del
Per(. Los resultados obtenidos fueron que el 51% respondieron que la calidad de
atencion es de nivel regular y el 32 % respondi6 sentirse insatisfecho con el
servicio brindado por el personal de salud. De igual forma el autor Arostegui
(2020) en su estudio acerca calidad de atencion del personal y nivel de satisfaccion
de los pacientes del Hospital San Juan de Dios, Puno, hallo que la gran mayoria
de los pacientes percibieron un nivel deficiente o regular de calidad de atencion,
mientras que una minoria informd niveles buenos o excelentes. En cuanto a la
satisfaccion, una proporcion considerable de los pacientes expresé insatisfaccion

con la eficiencia en la prestacion de servicios recibida.
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Asimismo, los investigadores Arispe y Condori (2022) en su estudio
sobre la Calidad de atencién y satisfaccion del usuario atendido por teleconsulta,
hallaron una relacion positiva significativa alta entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios con un rho Sperman de 0,803. Por los autores
mencionados vemos que la calidad de atencion dada en los establecimientos de
salud mencionados no es muy eficiente lo cual incide en la insatisfaccion de los
usuarios, por ello mismo se ve reflejado en el estudio presente del establecimiento
de salud la Revolucién, por diferentes factores, nobiliario, personal, ambientes y

otros.

Concluimos que la calidad de atencidon a los usuarios del establecimiento
de salud la Revolucion de San miguel es regular, lo cual incide en la insatisfaccion

de la poblacion usuaria de ese distrito.

4.2. COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS

4.2.1. Comprobacién de la hipétesis especifica N° 1

I. Prueba de hipotesis

— Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el
tiempo de atencion de los usuarios del establecimiento de salud la
Revolucion, San Miguel — San Roman.

— Ha: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y el
tiempo de atencion de los usuarios del establecimiento de salud la

Revolucion, San Miguel — San Roman.

ii. Nivel de significancia.

o= 0,05 0 5% de error.
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iii. Prueba estadistica

La prueba de hipdtesis utilizada fue rho Sperman.

Tabla 14
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre los elementos tangibles y el tiempo

de atencidn de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién.

Correlaciones

Elementos Tiempo de
tangibles atencion de los
usuarios
Rho de Elementos Coeficiente de 1 ,560™"
Spearman  tangibles  correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 249 249
Tiempo de  Coeficiente de ,560™ 1
atencion de  correlacion
los usuarios  Sig. (bilateral) 0.001
N 249 249

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”

Segun la decision:

Por medio de la tabla 14, se encontré que el estadigrafo de Rho de
Spearman toma un valor de r = 0.560**, el cual establece que existe una
correlacion positiva muy fuerte, ademas se hallé que el nivel de significancia es
p=0,001 < 0.05. por tanto, ello conlleva a descartar la hipdtesis nula y aceptar la
hip6tesis alterna: Aseverando que existe relacion significativa entre los elementos
tangibles y el tiempo de atencién de los usuarios del establecimiento de salud la

Revolucion, San Miguel — San Roman.

4.2.2. Comprobacion de la hipotesis especifica N° 2

i. Prueba de hipdtesis
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— Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y el trato
recibido de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion,
San Miguel — San Roman.

— Ha: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y el trato recibido
de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién, San Miguel

— San Roman.

ii. Nivel de significancia.

o= 0,05 o0 5% de error.

iii. Prueba estadistica

La prueba de hipdtesis utilizada fue rho Sperman.

Tabla 15
Prueba de correlacién de Rho Sperman entre la fiabilidad y el trato recibido de

los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion

Correlaciones

Trato recibido de

La fiabilidad : ¢
0S usuarios
Coeﬁuen@efz de 1 o
La correlacion
Rho d fiabilidad  Sig. (bilateral) 0.011
am: N 249 249
Spearman Coeficiente de
Trato laci6 463" 1
recibido de o e.acton
los usuarios  >'9- (bilateral) 0.011
N 249 249

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”
Segun la decision:

Por medio de la tabla 15, se encontré que el nivel de significancia es

equivalente a p=0,011 el cual es menor que 0.05, por lo que la relacion es
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significativa entre la fiabilidad y el trato recibido de los usuarios del

establecimiento de salud la Revolucién, San Miguel — San Roman.

Asi mismo, el estadigrafo de correlacion de Rho de Spearman Sig.
(Bilateral) r = 0.463** lo que quiere decir es que existe una correlacion positiva
considerable, en ese entender se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis
alterna: Afirmando que existe relacion significativa entre la fiabilidad y el trato

recibido de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion

4.2.3. Comprobacién de la hipétesis especifica N° 3

i Prueba de hipotesis

— Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
atencion recibida de los usuarios del establecimiento de salud la
Revolucion, San Miguel — San Roman.

— Ha: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
atencion recibida de los usuarios del establecimiento de salud la

Revolucion, San Miguel — San Roman.

ii. Nivel de significancia.

o= 0,05 0 5% de error.

iii. Prueba estadistica

La prueba de hipotesis utilizada fue rho Sperman.
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Tabla 16
Prueba de correlacion de Rho Sperman entre la capacidad de respuesta y la

atencion recibida de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién

Correlaciones

. Atencion
Capacidad de recibida de los
respuesta .
usuarios
. Coeficiente o
Capacidad e correlacion 1 510
de Sig. (bilateral) 0.000
Rho de respuesta N 949 949
Spearman
P Atencion Coeficiente 510™ 1
recietz)igao de de correlacion !
| . Sig. (bilateral) 0.000
0S usuarios

N 249 249
Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”

Segun la decision:

Por medio de latabla 16, se puede percibir que el coeficiente de correlacién
de Rho de Spearman Sig. (Bilateral) toma el valor de r = 0.510** el mismo que es
significativo estadisticamente p=0.000 < 0.05 entre la dimension capacidad de
respuesta y la atencion recibida, el mismo que conlleva a aseverar que entre ambas

variables existe una relacion es positiva considerable significativa.

En ese sentido, se acepta la hipotesis alterna: Afirmando que la capacidad
de respuesta se relaciona significativamente con la atencion recibida de los
usuarios del establecimiento de salud la Revolucién, San Miguel y se rechaza la

hipétesis nula.

4.2.4. Comprobacion de la hipotesis general

i. Prueba de hipdtesis
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— Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién,
San Miguel — San Roman.

— Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion,

San Miguel — San Roman.

ii. Nivel de significancia.

o= 0,05 o0 5% de error.

iii. Prueba estadistica

La prueba de hipdtesis utilizada fue rho Sperman

Tabla 17
Prueba de correlacién de Rho Sperman entre la calidad de atencion y

satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion

Correlaciones
Calidad de Satisfaccion

atencion del usuario
. Coeﬁue_qte de 1 618"
Calidad de  correlacién
Rho d atencion Sig. (bilateral) 0.002
o de N 249 249
Spearman .
Coeficiente de o
. ., ., ,618 1
Satisfaccion correlacion
del usuario  Sig. (bilateral) 0.002
N 249 249

Fuente: “Elaborado por el equipo de trabajo”
Segun la decision:

Por medio de la tabla 17, los resultados hallados de correlacion de Rho de
Spearman Sig. (Bilateral) asume un valor r = 0.618** el cual es significativo

estadisticamente p=0,002 < 0.05.

67

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

En ese entender se asevera que entre la dimension calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucién, existe una
correlacion positiva moderada, por lo que se descarta la hip6tesis nula y se acepta
la hipotesis alterna: La calidad de atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del establecimiento de salud la Revolucion, San

Miguel — San Roman.

De todo lo expuesto, se constata que estadisticamente existe una relacién
significativa entre las dimensiones y las variables analizadas en este estudio por

lo que se rechazan todas las hipdtesis nulas y se aceptan las hip6tesis alternas.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERO: Con los resultados se determina la existencia de la relacion del coeficiente
de Rho de Spearman 0.618**, y un p=0,002 < 0.05 calificAndola como una
relacion positiva muy fuerte, lo que demuestra que existe una correlacién
positiva considerable entre la calidad de atencién y satisfaccion a los
usuarios del establecimiento de salud la Revolucién, por lo que se
muestran que el 32.53% de los usuarios encuestados muestran un nivel
regular lo que significa que presentan diversas carencias como Micro Red,
como ambientes inadecuados para los diferentes servicios, la baja
implementacién de mas equipos sofisticados, aunado a ellos, carencia de
personal para la gran demanda de usuarios sumandose a su atencién por
dia, por lo que San Miguel es un distrito emergente con una poblacion

ascendente, todo esto se manifiesta en la insatisfaccion a los usuarios.

SEGUNDO: Queda determinado que los elementos tangibles se relacionan
significativamente con la dimension del tiempo de atencion de los usuarios
del establecimiento de salud la Revolucion, por lo que en los resultados
mostrados se evidencia que un 48.59% de los usuarios encuestados
presentan un nivel regular lo que significa que percibieron que en el Centro
de Salud no cuentan con equipos sofisticados en su totalidad para recibir
una atencion adecuada y rapida, lo que genera directamente insatisfaccion
en el tiempo de atencion, con una hipétesis donde el estadigrafo de Rho de
Spearman toma un valor de r = 0.560**, con un nivel de significancia
0,001 <0.05 en lael cual establece que existe una correlacion positiva muy

fuerte.
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TERCERO: Se constata que la fiabilidad se relaciona significativa con el trato recibido
en el establecimiento de salud La Revolucion, con un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.463**, y un nivel de significancia
de 0,011 < 0.05 con un nivel de confianza del 95%, estableciéndose asi
una correlacion positiva considerable. Donde el 38.6% de los usuarios
manifestaron que la fiabilidad del establecimiento de salud es regular,
donde refleja segln la encuesta se asume que resolver deficiencias en el
trato, por parte de los profesionales de manera adecuada proporciona un

ambiente de satisfaccion por parte de los usuarios.

CUARTO: Queda demostrado que la capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la atencion recibida, con un nivel de correlacion de
Rho de Spearman de 0.510** y un nivel de significancia de 0.000 < 0.05,
donde el 42.9% de los usuarios encuestados refieren que es regular a esta
mencién indican que para la atencién existe la demora en sacar citas
médicas y tramites para ser transferidos al Hospital Carlos Monge

Medrano.
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VI RECOMENDACIONES

PRIMERO: A los trabajadores de la DIRESA Puno, planificar, gestionar y evaluar
proyectos con politicas de mayor seguridad y equidad de acuerdo a las
necesidades y demandas que requieren los usuarios en parte a las Micro
Redes, también hacer prevalecer y promover el desarrollo de las funciones
de salud publica, en las redes de salud, hospitales y establecimientos de
salud para fortalecer y garantizar una adecuada atencién integral a los

usuarios

SEGUNDO: Al Hospital Carlos Monge Medrano y la Micro Red Juliaca, se recomienda
implementar estrategias que disminuyan el tiempo de espera desde la
oficina de Admision para las facilidades de separar sus cupos de las citas
médicas, asi obtienen la atencion oportuna e integral, asimismo, se debe
de gestionar planes y proyectos en cuanto a infraestructura y equipos

sofisticados, en aras de elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

TERCERO: Al jefe del establecimiento de salud la Revolucidn, se recomienda que de
manera trimestral evallen los tratos del personal a los pacientes con el fin
de implementar estrategias y soluciones que contribuyan a revertir la
problematica detectada. Asimismo, se les recomienda trabajar en equipo a
fin de sensibilizar, fortalecer y mejorar la calidad de servicio, orientar bien
al usuario sobre el tratamiento para su pronta recuperacion y/o indicar el

correcto manejo de su estado de salud.

CUARTO: Al centro de salud con el apoyo de la oficina de Servicio Social mediante
su conocimiento de gestion de riesgo y habilidades para generar confianza

y seguridad, apoyar a los usuarios mediante la disposicion para realizar
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acciones de manera organizada y desarrollar rapidas las intervenciones de
proteccidn social y recuperacion, asi exista un servicio oportuno y rapido

de los pacientes.
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ANEXOS

ANEXO A. Operacionalizacion de Variables

ATENCION
RECIBIDA

Nivel de satisfaceion por el
ELArio.

Fecomendacionss a través de
los pacientes.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
E o
o Instalaciones fizicas
e E E Limpieza
o g 5 Presentacion del personal Totalmente &n
& o e desacuerdo
“, Parcialmente en
E g desacuerdo
- f ] Ni de acuerde ni en
g i La Eﬁc?'ﬂa_ desacuerdo
ﬁ La eficiencia Parcialmente de
a = acuerdo
Totalmente de
a = acuerdo
[ = - Ny .
o H E Disposicion en la atencion
S Agilidad en |z atencién
g 8
5]
B
g E Fespeto a la privacidad.
B = El tiempo dedicado en la
E B atencidn,
o - Completamente
a 2 msatisfecho
5 ?a o E Insatisfacho
] b . ) Ni satisfecho nd
:! E é g Seguridad al zer atendido. insatisfecho
E i H Satisfecho
- Completamente
w A satizfecho
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ANEXO C. Instrumento de recoleccién de informacion
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FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL

UNIVERSIDAD
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£y, 2O

ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL

CUESTIONARIO

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL
ESTABLECIMIENTO DE SALUD LA REVOLUCION, SAN MIGUEL - SAN ROMAN,
2022.

Instrucciones: Estimado usuario(a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad
de la atencion que recibid por parte del personal de salud de este establecimiento. Para ello le
presentamos una serie de interrogantes, responda marcando una (X) la respuesta que considera
conveniente, recalcarle que la informacion que proporciones es anénima y para uso exclusivo
de esta investigacion.

I DATOS GENERALES
| 01 07N ) X
SE XD teuiinieneeneenreeeeenseneensenesnssnssnsassnssnssnssnssnstnssnssnssnsnssnnsnssnssnssnssnssnssassnnsnnsnnsnne
GRADO DE INSTRUCCION: ..eueeeeeeeaereeeeaeeeeeeneseaseaessesanassnnssasssssnnsensmaessasssassnnns
PERSONAL QUE REALIZO LA ATENCION: wuuvvueiieiiiieerneerueeerneerseerseerseeesseeessnnees
Il. VARIABLE X: CALIDAD DE ATENCION
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
N° | ITEMS |5 [4 [3]2]1

ELEMENTOS TANGIBLES
1 Las instalaciones fisicas (paredes, puertas, consultorios, etc.) del
establecimiento de salud son adecuadas.
2 El establecimiento de salud cuenta con una adecuada limpieza.
3 El personal del establecimiento de salud suele estar bien presentables
(tienen uniforme limpio, y buena imagen)
FIABILIDAD

4 | Laatencién que ofrece el establecimiento de salud es igual para todos.
5 | Laatencion en el establecimiento de salud se realiza en orden y
respetando el orden de llegada.
6 La toma de informacion en su establecimiento de salud fue adecuada.
7 | Cuando existe una queja de un usuario, el establecimiento de salud
cuenta con el libro de reclamaciones.
8 La informacién y orientacion de ubicacion y tramite necesario que le
brindaron en el establecimiento de salud fue adecuada.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 El tiempo que espero en el estable El tiempo que esper6 en el
establecimiento de salud para atenderse y/o pedir una cita fue adecuada.
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10 | Los tramites que tuvo que realizar en el establecimiento de salud para ser
atendido, fueron sencillos.

11 | El personal del establecimiento salud siempre buscé atenderlo en el
menor tiempo posible.

12 | El personal del establecimiento salud cooperé para atenderlo
adecuadamente.

13 | El establecimiento de salud atiende quejas o reclamos de manera
oportuna.

VARIABLE Y: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Completamente | Satisfecho Ni satisfecho ni | Insatisfecho Completamente
Satisfecho insatisfecho insatisfecho
ITEMS |5 [4 [3]2]1

TIEMPO DE ATENCION
1 | Enqué medida usted califica cuando recibe charlas educativas
relacionadas con la salud mientras espera ser atendido.
2 | Ud. Es transferido inmediatamente al Hospital de mayor nivel si el
médico lo considera conveniente.
3 | Enqué nivel considera usted que el consultorio donde fue
atendido trabaja de manera coordinada con las demas areas para
la satisfaccion de los examenes médicos de los usuarios

TRATO RECIBIDO
4 | Después de la consulta, ;Cémo califica usted el nivel de atencion de los
profesionales que atienden en este establecimiento de salud?
5 | Usted en este establecimiento de salud. ;En qué medida se siente seguro
al ser atendido por los profesionales?

ATENCION RECIBIDA
6 | ¢Enqué medida considera usted la eficacia de los profesionales al
prestarle su servicio?
7 | ¢En qué medida usted considera volver a los servicios que brinda el
establecimiento de salud?
8 | Después de la consulta médica u otra atencién con otro profesional,
¢Cual es el nivel de satisfaccién al obtener una cita para ser atendido?
9 | ¢Cudl es su satisfaccion para recomendar a los demas pacientes de su
mismo caso u otra atencidn para tratarse en este establecimiento de
salud?

Muchas gracias por tu colaboracion
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ANEXO D. Solicitud para la aplicacién del instrumento de investigacion

)

ACION DE
TIGACION

o NSTANCIA DE APL
N
~

»C

Mamani, identificado con
ma Numero 1026

, provincia de San Roman
.nte Ud. Con el debido

JC

X or de la es ; ’ )l dé haio Social, me encuentro

4 yrrolland T¢ e titula venla , { Nacional del Altiplano, con
! < tar el grad nciada par 13 ji realizar un radajo de
es , pre profesionales en el area de Servicio Social, en

a 0 - ada en 1 sestigacion sobre: “CALIDAD

DE ATEN ATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL STABLECIMIENTO DE SALUD
REVO ) SAN RONAN 2024 tanto. solicito constancia

a a

ara unicamente con fines

estud 3

POR LO EXPUESTO

Ruege a su dgna autondad, acceder a mi solicitud
. Ner

,(“" f

"‘\ ol

-

=] -
'

armen Quispe Mama

— DNI: 74726488 ntf??l y =

Juliaca 07 de Julio del 2023

MICRO RED JUL -
C.S. REVOLUCION

MESA DE PARTES

Hoea ' 4 oo O | Fera &
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ANEXO F. Validacion del Instrumento de investigacion
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ANEXO G. Ficha de consentimiento informado

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO-PUNO

FACULTAD DE TRABAJO SOCIAL

ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO: CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL ESTABLECIMIENTO DE SALUD LA REVOLUCION, SAN MIGUEL - SAN
ROMAN, 2022.

Yo estoy de acuerdo en participar en |2 presente investigacion, cuyo objetivo es:
Determinar la incidencia de la cahidad de atencion en la sausfaceion de los usuarios del
establecimiento de salud la Revolucion, San Miguel - San Roman. Siendo consciente que
mi panicipacion es voluntaria, que mis respucstas serzn confidenciales y que no recibiré
dinero por mi colaboracion. Permito que Ly informacion obtenida sea wtilizada con fines

exclusivos solo para la investigacion

/' '” :. {'{ ‘_J‘;:
y o : i ’
i- o .t ~e .
.................. g

FECHA: 06 de Jvke
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Repositorio
Institucional

Universidad Nacional
del Altiplano Puno

Vicerrectorado
de Investigacion

Bl

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

Por ¢l presente documento, Yo EA\*}\ (Carmen QU'\SPV_ Maman
identificado con DNT_}43}2.64 68 en mi condicion de egresado de:

2 Escuela Profesional, (J Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

Trakdp  Sodul ,

informo que Xe elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacién denominada:

« Calidad dn Atencon v Satisfatuch de los  usvarios  del
oskableamiento de salud LA Rewoluwon , San Miguel -San

Roman 20272 5

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o jurfdica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, me someto a las disposiciones legales vigentes y a las
sanciones correspondientes de igual forma me someto a las sanciones establecidas en las Directivas y otras
normas internas, asi como las que me alcancen del Codigo Civil y Normas Legales conexas por el
incumplimiento del presente compromiso

Puno_ 43  de-. JUO del 2024

FIRMA \tobligatoria] Huella
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5 § del Altiplano Puno .

AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
 INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

. ®
Por el presente documento, Yo E(X‘\\\r\ Carmen. Q Qspe M&K\&Q-t--- i
identificado con DNI AFEH6R . en mi condicién de egresado de:

} Escuela Profesional, O Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestria o Doctorado

v A\DQ:)O Soudl

informo que he elaborado el/la & Tesis o O Trabajo de Investigacion denominada:
« ¢ didad de ateddn: y.sabiseacion delos usuaios dd eskabledmsento
42 Salud 1A Rewoludgn, San Miged-San Roman 2022.a..

e

Vicerrectorade
de Investigacion

Repositorio
Institucional

3

para la obtencién de OGrado, 5 Titulo Profesional o 00 Segunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afirmo y garantizo ser el legitimo, linico y exclusivo titular de todos los
derechos de propiedad intelectual sobre los documentos arriba mencionados, las obras, los contenidos, los
productos y/o las creaciones en general (en adelante, los “Contenidos”) que seran incluidos en el repositorio
institucional de la Universidad Nacional del Altiplano de Puno.

También, doy seguridad de que los contenidos entregados se encuentran libres de toda contrasefia,
restriccion o medida tecnoldgica de proteccion, con la finalidad de permitir que se puedan leer, descargar,
reproducir, distribuir, imprimir, buscar y enlazar los textos completos, sin limitacion alguna.

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplano de Puno a publicar los Contenidos en el Repositorio
[nstitucional y, en consecuencia, en el Repositorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobre la base de lo establecido en la Ley N° 30035, sus normas reglamentarias,
modificatorias, sustitutorias y conexas, y de acuerdo con las politicas de acceso abierto que la Universidad
aplique en relacion con sus Repositorios Institucionales. Autorizo expresamente toda consulta y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito y a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendré la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacion alguna y sin derecho a pago de contraprestacion, remuneracion ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad y/o el Estado de la Republica del Per
determinen, a nivel mundial, sin restriccién geografica alguna y de manera indefinida, pudiendo crear y/o
extraer los metadatos sobre los Contenidos, e incluir los Contenidos en los indices y buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion.

Autorizo que los Contenidos sean puestos a disposicién del piiblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartir[gual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hitps://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

En sefial de conformidad, suscribo el presente documento.
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