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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
externo del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
2025. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de tipo basica, de nivel
correlacional, disefio transversal y no experimental porque se observo y
describid el fendmeno segun su ocurrencia en el momento. El estudio se
elabord sobre una muestra censal de 60 usuarios externos del servicio de
inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla. Para la recopilacion de la
informacion se utilizo la técnica de la encuesta y para procesar los datos se
utilizé el estadistico SPSS. Como instrumentos se utilizaron el cuestionario
modelo SERVQUAL para medir la satisfaccidon del usuario y el cuestionario
de calidad. En los resultados descriptivos, se encontraron que el nivel
predominante de la calidad de atencién fue de 41.67% en el nivel medio;
asimismo, el nivel de satisfaccion del usuario externo en 45% en nivel
medio. El resultado del analisis inferencial arrojo una correlacion directa y
muy significativa entre las variables de investigacion (rho= .751; p= .000),
al igual que las dimensiones; por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la hipétesis nula. Se llega a la conclusién de que, a mayor
calidad de atencion, el grado de satisfaccion del usuario externo sera cada

vez mejor.

Palabras claves: Calidad, atencion en salud, satisfaccion, usuario externo,

inmunizacion.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship
between the quality of care and the satisfaction of external users of the
immunization service at the Ventanilla Naval Post, Callao, in 2025. The
methodology used was quantitative, basic, correlational, cross-sectional,
and non-experimental, as the phenomenon was observed and described as
it occurred at the time. The study was conducted on a census sample of 60
external users of the immunization service at the Ventanilla Naval Post.
Data was collected using a survey, and the SPSS statistical software was
used to process the data. The instruments used were the SERVQUAL
model questionnaire to measure user satisfaction and a quality
questionnaire. The descriptive results showed that the predominant level of
care quality was medium (41.67%), and the level of external user
satisfaction was medium (45%). The inferential analysis revealed a direct
and highly significant correlation between the research variables (rho =
.751; p=.000), as well as between the dimensions; therefore, the alternative
hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected. It is concluded
that higher quality of service will lead to greater satisfaction among external

users.

Keywords: Quality, health care, satisfaction, external user, immunization.
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I. INTRODUCCION

Los problemas relacionados con la calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios en las entidades sanitarias continuan siendo vistos como un
problema, ya que dificultan una visién de servicio de calidad. También son
indicativos de un 25% de lesiones y tasas elevadas de mortalidad, lo que

ha ocasionado el aumento del gasto en salud”.

La calidad de atencion en los servicios de salud constituye un componente
fundamental para garantizar la eficacia de las intervenciones, la continuidad
del cuidado y la confianza de la poblacién en el sistema sanitario. En el
contexto de los servicios de inmunizacion, esta importancia se vuelve aun
mas evidente, dado que la vacunacién representa una de las estrategias
mas costo-efectivas para la prevencién de enfermedades y la proteccion
colectiva. La percepcion que tienen los usuarios sobre la atencion recibida
influye directamente en su adherencia a los esquemas de vacunacion, en
su disposicion a retornar al establecimiento de salud y en su

recomendacion del servicio a otros miembros de la comunidad?.

La satisfaccion del usuario externo es un indicador clave para evaluar el
desempefo de los servicios de salud, ya que permite identificar fortalezas
y debilidades desde la perspectiva del ciudadano. Esta percepcidn no solo
refleja aspectos técnicos del procedimiento, sino también elementos
humanisticos, organizativos y ambientales que forman parte integral de la
experiencia de atencion. Diversos estudios han evidenciado que factores
como el trato interpersonal, la informacién brindada, la oportunidad del
servicio y las condiciones de infraestructura tienen un impacto significativo
en la satisfaccién y, por tanto, en el uso continuado de los servicios

preventivos como la inmunizacion.

La Posta Naval de Ventanilla no es ajena a este problema, puesto que
presenta falencias, a pesar de tratar de brindar ayuda en base a las
necesidades de la poblacion. Por ello, el objetivo principal es determinar la
relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
externo del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
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2025. Cuya metodologia es de enfoque cuantitativo, de tipo basica, nivel

correlacional, disefio no experimental y de corte transversal.

En el area de ciencias de la salud, se ha llegado al acuerdo de que, si el
paciente se siente satisfecho con la experiencia de ser atendido, se
producen resultados positivos. Una mayor afinidad con los servicios que
proporcionan las instituciones de salud, asi como la administracion de estos
centros sanitarios, obtienen un apoyo indiscutible. Sise piensa que atender
a los usuarios solamente con una sonrisa asegura la calidad del servicio,
se esta equivocado. No es posible tratar un problema que es complejo y
multifactorial con una perspectiva superficial o simplista. La satisfaccion de
un usuario es el producto de la atencion personalizada y humanizada, del
cumplimiento de los protocolos y del compromiso constante de los
empleados con la cultura institucional de mejora continua y la vocacion por

servir.

El trabajo de investigacidn se estructurd de la siguiente manera: el Capitulo
I: introduccion general del estudio; Capitulo Il el planteamiento del
problema, las preguntas y objetivos de investigacion, la justificacion e
importancia; el Capitulo Ill, esta conformado por el marco tedrico y abordd
los antecedentes como las bases tedricas de cada variable del estudio; el
Capitulo IV explico la metodologia, hipdtesis, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, asi como la descripcion de la poblacién y muestra; el
Capitulo V present6 los resultados descriptivos del estudio a través de
tablas y figuras; el Capitulo VI, lo conformé el analisis de resultados, donde
se describe la estadistica inferencial; y el Capitulo VII incluyd la discusién
de los resultados, seguido de las conclusiones, recomendaciones.

Posterior a ello se enumeraron las referencias bibliograficas y anexos.

Los autores

XVii



Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion del problema

El profesional de enfermeria se encarga del proceso de atencién al
paciente y de todo lo que implica en el entorno hospitalario. El motivo
fundamental de una asistencia de enfermeria eficaz es el paciente y
sus necesidades, asi como su alta o recuperacion. Esta debe llevarse
a cabo con el compromiso de conseguir la calidad y, sobre todo, la
satisfaccion del paciente y sus familias. Hoy en dia, la actitud de
resignacion y pasividad de ciertos usuarios ha variado. Hoy mas que
nunca, el profesional de enfermeria es educado en una cultura de
autoevaluacion, lo cual le ofrece la posibilidad de restaurar la salud
del paciente y desarrollar con él un vinculo respetuoso y de

confianza3.

La atencion de calidad no debe ser el privilegio solo para algunos
usuarios, ni tampoco una aspiracion para un futuro distante, sino que
debe ser la esencia misma de todos los sistemas de salud. De la
misma forma, el derecho humano a la salud carece de sentido si no
se cuenta con una atencién médica de calidad, dado que sin ella los
sistemas sanitarios no pueden mejorar la salud*. Grénroos por otra
parte definio la calidad de servicio como la gestion clinica, incluido el
diagndstico y tratamiento (calidad técnica); y el modo de prestacion
de servicios a los pacientes, tales como la actitud del personal
profesional, el apoyo emocional y la limpieza del entorno (calidad

funcional)®.

Es asi que la percepcion de los usuarios respecto a los servicios que
se ofrecen indicaran que tan satisfechos estan con la atencion, el
trato, el medio de informacion al dar respuestas a las patologias, la
amabilidad, entre otros indices que brinda el personal de salud, es por
eso que se realiza la medicion de la calidad de la atencidn, para que

se incrementen medidas de mejora con la finalidad de brindar la
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atencion que necesita cada uno de los usuarios al momento que son
atendidos en cualquier establecimiento de salud®. En los Ultimos afios
la medicion de la percepcidn de los pacientes sobre la calidad de los
servicios de salud ha atraido mucha atencion como un elemento
importante en la evaluacion de la calidad del servicio’. Hay que tener
en cuenta que el bienestar del usuario es un componente de la
evaluacion de la calidad de atencion, y adicionalmente es un indicador
de confianza en el sistema de salud, asi se ha demostrado que los

tiempos de espera mas cortos conducen a mayor satisfaccion®.

A nivel internacional en los servicios de inmunizaciones en adultos las
vacunas permiten prevenir mas de 20 enfermedades potencialmente
mortales, esto ayuda a mantenerlos mas saludables, debido a que las
vacunas evitan entre 3,5 y 5 millones de muertes cada afo por
enfermedades como la difteria, tétanos, tos ferina, gripe y sarampion,
sin embargo, a pesar de su importancia los usuarios deben responder
a su asistencia y control basados en la calidad de los servicios de
salud y la satisfaccion para su asistencia continua o cumplimento de

sus esquemas de vacunacion®.

La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) afirma que la calidad en
la atencion del personal médico implica reducir al minimo posible el
peligro de lesiones que pueden surgir a causa de practicas
inadecuadas. Para lograr esto, es necesario seguir normas
internacionales. Se ha indicado que cada afo se reportan pacientes
que sufren por recibir atencion deficiente, especialmente en naciones
con sistemas de salud débiles'". La calidad en los servicios de salud
es un aspecto esencial para asegurar la satisfaccion del paciente y el
correcto funcionamiento del sistema de salud. Sin embargo, diversas
investigaciones en el contexto de Peru indican que aun existen fallas
importantes en esta area. En un centro de salud de primer nivel, se
notod que el 61,7% de los pacientes externos expresé descontento con
la atencion que recibid, siendo las areas relacionadas con los

aspectos tangibles (87,5%) y la capacidad de respuesta (76,7%) las
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mas problematicas’. Estos hallazgos demuestran que los usuarios
detectan obstaculos tanto en la disponibilidad de recursos fisicos
como en la puntualidad y efectividad del servicio. Algunos casos de
atencion inadecuada y el dafo ocasionado al paciente incluyen:
infecciones contraidas, caidas, movilizacion inadecuada del enfermo,

planificacion del alta y falta de apoyo emocional y psicolégico's.

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), el personal
de enfermeria es el responsable exclusivo de lograr una atencion de
calidad, ya que son quienes tienen un mayor compromiso con el
cuidado integral del paciente o usuario. También evalua su
satisfaccion considerando la seguridad y comodidad de la
infraestructura, el comportamiento ético de los profesionales, la
manera respetuosa y cordial en que son tratados, el tiempo de espera,
lo rapido que se consiguen las citas, la provision del almacén y una
explicacion breve y clara sobre su diagnostico y las implicaciones de

su tratamiento.

Un estudio desarrollado en Espafa refiere que la vacunacion de
adultos debe convertirse en una practica rutinaria en la atencion
sanitaria y su integracién en la practica diaria de enfermeria de
atencion primaria (centros de salud) y atencion hospitalaria
presentaron una oportunidad inigualable para lograr una amplia
cobertura para la aplicacion de vacunas. A pesar de los avances en
los ultimos afios, la implementacion de programas de inmunizacion en
este grupo etario sigue siendo dificil, ya que una gran proporcién de
adultos y adultos mayores que aun pueden estar adecuadamente

inmunizados de acuerdo con las recomendaciones actuales’®.

En la experiencia brasilefia, del Programa Nacional de
Inmunizaciones (PNI) incluyd vacunas esenciales y logro altas
coberturas durante décadas, posibilitando la eliminacion de la
poliomielitis, el sarampién (recientemente reaparecido) y la rubéola,

logrando menores tasas de notificacion de enfermedades prevenibles

20



por vacunacion. Por otro lado, el 99% de los encuestados esta de
acuerdo en que las vacunas son confiables, seguras, efectivas e
importantes para proteger su salud y el de la comunidad, el 75% se
preocupa por los efectos adversos graves y el 52%, por efectos

adversos leves relacionados con las vacunas en general’®.

En cambio, en el plano global, varios estudios muestran que los
usuarios estan insatisfechos con la atencién recibida. Un ejemplo es
la investigacion hecha en México por Torres-Buenfil et al.'?, sobre la
satisfaccion respecto a la calidad de atencién enfermera, donde el
15% de los encuestados afirmé que la atencion fue peor de lo
esperado y subrayaron que era necesario mejorar la comunicacion
entre enfermeras y pacientes. Sin embargo, de acuerdo con una
publicacién del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) en Brasil, el
98% de la poblacion piensa que se deberian hacer reformas en el
primer nivel de atencién debido a la mala calidad del servicio

percibida'®.

Por otro lado, en el Consenso de inmunizaciones del adulto en
Venezuela especifica tres razones principales para que los adultos se
vacunen: La primera es el envejecimiento de la poblacién, a nivel
mundial se proyecta que habra mas personas mayores de 65 afnos
que menores de 5 (1950-2050), es decir, la segunda es el aumento
de las vacunas para adultos, y la tercera razéon es que los adultos
reciben menos atencion y, por lo tanto, una menor cobertura de
vacunacion. Siendo asi que la vacunacion de adultos debe convertirse
en una practica habitual en la atencién y en la practica de salud,
incluida la enfermeria, atencién primaria de salud (centros de salud)
asi como atencidn hospitalaria, que brindara un acceso a una amplia

gama de servicios cobertura vacunal en la poblacién adulta™.

En los ultimos afos, en Perd se ha avanzado mucho desde el inicio
del proceso de vacunacién contra el COVID-19 para los adultos

mayores que fueron mas vulnerables a la pandemia. Un total de
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3.519.428 adultos mayores de 60 afios han completado dos dosis de
la vacuna, el 79% de la poblacion objetivo (4,432.793 adultos), sin
embargo, 175.889 personas no volvieron a recibir la segunda dosis de
la vacuna, segun cifras oficiales del Ministerio de Salud (Minsa). Se
ha demostrado que la vacunacién es el medio mas econoémico para

controlar y eliminar la enfermedad?.

Un asunto relevante es la calidad de la atencién brindada para la
inmunizacion de adultos en Peru. ElI Programa Nacional de
Inmunizaciones y el Programa Nacional de Salud del Adulto Mayor,
ambos del Ministerio de Salud, tienen como objetivo proteger y
perfeccionar la atencion médica y su calidad a nivel nacional.
Asimismo, una manera fundamental de conseguir un control y
prevencion completos de las enfermedades infecciosas es robustecer
la unificacion de los sistemas de atencién primaria de la salud y los
programas de inmunizacién. Para conseguir informacién detallada
acerca de la calidad del cuidado médico y de las practicas de
inmunizacion en adultos en Peru, es crucial que se colabore con los

proveedores de servicios médicos y los servicios sanitarios locales?'.

Del mismo modo, investigaciones en el sector hospitalario muestran
tendencias similares. En el Hospital ESSALUD Tarapoto, el 76% de
los usuarios presento niveles bajos de satisfaccion, mientras que solo
un 33% calificé la calidad de atencion como buena. Asimismo,
estudios recientes en centros de salud de Cajamarca revelan que casi
la mitad de los usuarios (46,4%) esta en desacuerdo con la calidad de
atencion brindada y un 42,3% expresa desacuerdo con su
satisfaccion, encontrandose ademas una correlacion fuerte entre la
calidad percibida y la satisfaccion (r = 0,798). Estas cifras reflejan un
problema persistente y estructural, donde la percepciéon negativa de
la calidad del servicio impacta directamente en la satisfaccion del
usuario externo. La magnitud y recurrencia de estos resultados
justifican la necesidad de realizar investigaciones que analicen de

manera integral la relacién entre la calidad de atencion y la
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satisfaccion del usuario, con el fin de proponer estrategias que
contribuyan a mejorar la experiencia del paciente y fortalecer la

gestion institucional??,

En Lima Metropolitana tiene una tasa de vacunacion del 75%, la
tercera mas baja de las 25 regiones del pais para este indicador. A
pesar de que la region tiene la segunda cobertura mas alta de
personal de salud, con 41,5 médicos por cada 10.000 habitantes.
Asimismo, en Lima, en uno de sus principales hospitales es evidente
que el personal enfermero sabe que la calidad de atencién significa
que debe brindarse un trato mas personal y cuando el usuario acude
a una unidad de salud, espera ser acogido por los profesionales y
quiere que sus problemas se resuelvan rapida y satisfactoriamente??;
sin embargo, algunos usuarios consultados refieren que no es tanto
asi. Cuestionan que deben acudir en la madrugada para obtener citas,
desabastecimiento del almacén que les obliga a comprar sus
medicamentos con lo que se perjudica su economia, sienten que el

trato de algunas enfermeras es frio y distante?3.

La vacunacion es el cuidado de la salud mas accesible y, gracias a
sus importantes logros, ha transformado el perfil epidemiolégico de
los individuos. En la ultima década se ha conseguido que el seguro
esté cubierto, lo que ha ayudado a controlar y eliminar la enfermedad.
El Ministerio de Salud proporciona servicios nacionales sin costo
como una manera de proteger a la mayor cantidad de personas
posible de las enfermedades prevenibles a través de la vacunacion.
No obstante, el desafio de la vacunacién no es unicamente alcanzar
un nivel especifico de cobertura vacunal, sino mas bien sostener ese
nivel. Esto solo sera factible cuando los servicios de inmunizacion se

apliquen y estén accesibles en todo el pais de manera constante?*.

La Posta Naval de Ventanilla IPRESS de categoria I-2, es una
Institucion castrense ya que pertenece a la Marina de Guerra del Peru,
La poblacion atendida son militares y derechohabientes, brinda
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2.2,

2.3.

vacunas para adultos y nifios de acuerdo al programa nacional y el
numero de atenciones mensuales es de alrededor de 100, entre
recién nacidos, nifios menores de un afio, gestantes y adultos. Este
trabajo de investigacion se realiza porque, a pesar de los intentos por
brindar una atencién que satisfaga las necesidades de la poblacion,
ya que existen claras falencias e insatisfaccion de los usuarios con la
atencion que reciben en los establecimientos de salud segun la base
de datos de la oficina de atencidon al usuario. Por ello, se intenta
establecer una relacién entre ambas variables con el fin de garantizar
una mejor calidad de atencién y satisfacer las necesidades de la

poblacion.
Pregunta de investigaciéon general

¢, Cual es la relacién que existe entre la calidad de atenciéon y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la

Posta Naval de Ventanilla, Callao 20257
Pregunta de investigacion especificas

P.E.1: ;Cual es el nivel de calidad de atencién en el usuario externo
del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
20257

P.E.2: ;Cual es el nivel de la satisfaccion del usuario externo del
servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
20257

P.E.3: ;Cual es la relacion entre la dimension humana y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizaciéon de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 20257

P.E.4: ;Cual es la relacion entre la dimension técnica-cientifica y la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion del servicio

de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 20257
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2.4,

2.5.

P.E.5: ; Cual es la relacion entre la dimension entorno y la satisfaccion
del usuario externo del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de
Ventanilla, Callao 20257

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Objetivos especificos

0O.E.1: Describir el nivel de calidad de atencion en el usuario externo
del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
2025.

O.E.2: Identificar el nivel de satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

O.E.3: Analizar la relacion entre la dimension humana y la satisfaccion
del usuario externo del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de
Ventanilla, Callao 2025.

O.E.4: Analizar la relacién entre la dimensién técnica-cientifica y la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion del servicio

de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

O.E.5: Establecer la relacién entre la dimensidén entorno y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.
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2.6. Justificacion e importancia
2.6.1 Justificacion
Justificacion teorica:

En cuanto al valor tedrico, la investigacion se basa en las teorias de
enfermeria vinculadas a la calidad de atencién. Por lo tanto,
Nightingale sostiene que la calidad del cuidado esta asociada con la
interaccion entre el paciente y la enfermera, asi como con el ambiente
del paciente, entendiendo por "ambiente" todas las circunstancias
externas que pueden prevenir o favorecer el surgimiento de
enfermedades. Ademas, Watson sostiene que la calidad del cuidado
se fundamenta en un trato humanizado y en la consonancia necesaria
entre cuerpo, alma y mente a través de una relacion de ayuda,

cordialidad y confianza entre el paciente y el enfermero.

Esta investigacion ayudo a expandir el conocimiento cientifico de las
variables "satisfaccion del usuario externo" y "calidad de atencion" en
la Posta Naval de Ventanilla, ya que estas variables no han sido
investigadas lo suficiente en ese ambiente. Por lo tanto, los resultados
logrados permitiran alcanzar una perspectiva mas amplia de este
problema, considerando la importancia de respetar el derecho

humano esencial a recibir atencion sanitaria de calidad.
Justificacion metodologica:

El estudio sigue el método hipotético deductivo y el método cientifico,
lo que le otorga rigor cientifico. Por otro lado, el instrumento para
recolectar datos es util en términos metodoldgicos, porque los
investigadores adecuaron el cuestionario sobre la calidad de atencién
a las particularidades del lugar de estudio y de la poblacion. Ademas,
los expertos validaron el cuestionario acerca de la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencion, lo que demuestra su fiabilidad para

ser utilizado. Esto permite que se puedan emplear en investigaciones

26



futuras que tengan metodologias compatibles, lo cual facilita el

analisis y la comparacion conjunta.
2.6.2 Importancia

Los resultados encontrados en la presente investigacion fueron de
gran ayuda para la Posta Naval de Ventanilla ya que de esta manera
se pudo identificar las falencias y desarrollar actividades que nos
permita atender los problemas que surgen a raiz de una inadecuada
atencion. El presente estudio beneficia en primer lugar al personal de
enfermeria ya que ellos son los profesionales que brindan atencion
estando en mayor contacto con el usuario en segundo lugar, al usuario
siendo también la persona que se encuentra frente a la problematica
de éste hospital y en tercer lugar esta la Posta Naval de Ventanilla
donde la Direccién de salud debera crear estrategias sanitarias

referente a la atencion del usuario.

La ocupacion de enfermeria desempefia un papel activo en el sistema
sanitario al ofrecer sus cuidados. La atencidn de enfermeria de
calidad se enfoca en el conocimiento, la responsabilidad y la mejora
del sistema sanitario a través de un enfoque centrado en el individuo,
la familia y la comunidad. Esta atencién debe ser puntual,

individualizada y humanitaria, fundamentada en el saber cientifico.

Finalmente, el presente estudio fue relevante a nivel Institucional
directamente colaborando con la Direccion de Salud de la Marina de
Guerra del Peru, repercutiendo en las diferentes Fuerzas Armadas y
contribuyendo a la mejora continua en la atencion en salud,
cumpliendo con las expectativas y satisfaccion de su personal y

familiares.
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2.7. Alcances y limitaciones
2.7.1 Alcances
Alcance temporal

La investigacion se ejecutd durante los meses de julio y diciembre del
afno 2025.

Alcance espacial

La investigacion se realiz6 en la Posta Naval de Ventanilla, ubicado

en el distrito de Ventanilla, provincia Constitucional del Callao.
Alcance metodolégico

La presente investigacion tiene un alcance metodoldgico de tipo
descriptivo—correlacional, ya que busca describir el nivel de calidad de
atencion percibida por los usuarios externos y el grado de satisfaccion
que experimentan, asi como analizar la relacion existente entre
ambas variables. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo,
dado que los datos seran recogidos, procesados y analizados
mediante técnicas estadisticas que permitiran obtener resultados

objetivos y medibles.
2.7.2 limitaciones
Las limitaciones encontradas durante la realizacion del estudio fueron:

v' La demora en la emision de la carta de presentacién por parte
de la universidad dirigida al Jefe de la Posta Naval de Ventanilla,
por ser una Institucion castrense no se podia dar inicio a la

ejecucion sin tener la autorizacién otorgada por el citado jefe.

v' Las observaciones y cambios realizados en la validacion de

los instrumentos por los expertos.
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v' Escaso tiempo con el que contaban los usuarios para aplicar
la encuesta. Asimismo, la dificultad geografica para desplazarse
a la zona constituy6é otro limite que afecto directamente la

economia de los investigadores quienes asumimos la totalidad de

los gastos.
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lll. MARCO TEORICO
3.1 Antecedentes
Internacionales

Echevarria y Bravo?®, (2024 — Galapagos), en investigacion titulada:
“Calidad de Atencién y su Incidencia en la Satisfaccion del Usuario
Externo en un Centro de Especialidades en Galapagos”. Obijetivo:
buscaron determinar la incidencia de la calidad de la atencion en la
satisfaccion del usuario externo en un centro de especialidades en las
Galapagos. Metodologia: Se basd en el enfoque epistemoldgico
positivista, con un método deductivo, y enfoque cuantitativo con un
alcance correlacional para el tratamiento de los datos. El disefio de la
investigacion fue no experimental de corte transversal. Se aplico la
encuesta SERVQHOS modificada con 22 items, la misma que tiene
una escala de Likert de 5 puntos. La poblacién y muestra de estudio
esta representada por los 126 usuarios externos que consultaron
durante el mes de junio del 2024 a un centro de especialidades en las
Galapagos. Resultados: Encontraron un indice de correlacién de
0.661 entre las variables de estudio, con un nivel de significancia de
.001. Conclusion: Llegando a que, mientras mayor sea incidencia de

la calidad, la atencién en la satisfaccion del usuario sera mejor.

Balon?’, (2022 — Ecuador), en su estudio: “Analisis de la incidencia de
la calidad de los servicios de salud en el nivel de satisfaccién del
usuario externo del Centro de Salud Francisco de Orellana de
Guayaquil’. Objetivo: Describir la incidencia de la calidad de los
servicios de salud en el nivel de satisfaccion del usuario externo.
Metodologia: Es un enfoque descriptivo y un estudio retrospectivo en
una muestra de 384 usuarios. El instrumento utilizado fue la encuesta
modificada para su uso en los establecimientos de salud y servicios
médicos de apoyo, establecido y validado por el MSP. La muestra de
384 usuarios encuestados que incluyé en su estructura diez preguntas
de expectativas distribuidas en cinco criterios o dimensiones de
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evaluacion de la calidad. Resultados: Encontraron que no existe una
total satisfaccion de los usuarios externos del Centro de Salud como:
el tiempo de espera para las citas médicas presenta un 38% esta poca
satisfaccion de usuario y un 28% nada satisfecho esto quiere decir
que mas de la mitad de los encuestados de la consulta externa de
este nosocomio no recibe una atencion humanizada y personalizada.
Conclusion: Es cierto que la mayoria de los usuarios se encuentran
insatisfechos con la dimension técnico-cientifica de la calidad de

atencion de salud en la consulta externa en este nosocomio.

Andrade®®, (2021 - Bolivia), en su tesis titulada: “Calidad vy
Satisfaccion del usuario en la Atencion del Servicio de Emergencias
de la Clinica Gaer de la Ciudad de La Paz en el 2° trimestre de la
Gestidon”. Objetivo: Determinar la calidad y satisfaccion del usuario en
la Atencion del Servicio de Emergencias de la Clinica Gaer.
Metodologia: Fue de disefio descriptivo, de tipo no experimental, de
corte transversal, aplicado a una muestra de 305 usuarios.
Resultados: Se obtuvo que el 80% de los usuarios declararon
satisfaccion, mientras que el 72% da valores de 8 a 10 en relacién a
la satisfaccion del servicio, encontrandose un coeficiente de r de
Pearson igual a ,387 entre calidad de atencion y satisfaccién con el
usuario. Conclusion: Se encontré una relacion directa y de magnitud
leve entre las variables en cuestion, lo que indica que, a mayor calidad

en la atencién, habra satisfaccion del usuario.

Hernandez et al.?° (2021 - Cuba), en su estudio titulado: “Satisfaccion
de usuarios como indicador de calidad de los servicios de enfermeria,
Clinica Central Cira Garcia”. Obijetivo: Identificar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio de enfermeria de usuarios
hospitalizados. Metodologia: El estudio fue de tipo descriptiva y de
corte transversal en una muestra de 195 usuarios. Resultados: Los
hallazgos obtenidos fueron por dimensiones: tangibles la media en
expectativas fue 6,19, fiabilidad la media en expectativas fue 6,20,

capacidad de respuesta la media en expectativas fue 5,85, seguridad
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la media en expectativas fue 6,26 y en empatia la media de
expectativas fue 6,21. Conclusion: Se puede afirmar que, desde el
punto de vista de los usuarios, la satisfaccién con la calidad de los

servicios de atencion es alta en todas las dimensiones.

Villacres®, (2020 — Ecuador), en su investigacion titulada: “La calidad
del servicio y satisfaccion del cliente externo en el laboratorio clinico
de la Fundacién Santa Isabel Madre del Precursor”. Objetivo: Evaluar
la calidad del servicio y satisfaccion del cliente externo. Metodologia:
Utilizaron un método descriptivo correlacional y de corte transversal
en una muestra de 286 usuarios, calculadas con un 5% de errory 95%
de confiabilidad. Resultados: Los datos de la evaluacion muestran el
promedio en cuanto a la satisfaccion general, el 92,3% de ellos obtuvo
la puntuacibn mas baja en elementos tangibles (89,2%) y la
puntuacion mas alta en la variable seguridad (95,2%). Conclusion:
Existe una relacién inversa entre las variables de mayor calificacion
en percepcion, que indica fiabilidad de los resultados, también con
seguridad en mayor puntuacién, seguido por la capacidad de

respuesta.
Nacionales

Romero3', (2024 — Lambayeque), en su estudio: “Calidad de atencién
de enfermeria y satisfaccion del usuario externo del consultorio Cred-
Inmunizaciones del hospital regional policial Chiclayo”. Obijetivo:
Establecer la conexidn entre la calidad del servicio de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes externos en el consultorio CRED.
Metodologia: El estudio fue de naturaleza basica y aplicada, de tipo
cuantitativo, correlacional y con un disefio no experimental — analitico.
La muestra estuvo compuesta por 242 pacientes externos en total. Se
utilizé la técnica de encuestas y se aplicaron dos cuestionarios para
la recopilacion de datos, cuya confiabilidad, de acuerdo con el
coeficiente de Alfa de Cronbach, fue de 0. 908 para el cuestionario
sobre la calidad del servicio de enfermeria y de 0. 909 para el
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cuestionario de percepciéon de satisfaccion del usuario externo, cada
uno con 15 preguntas. Resultados: Muestran que el 3,3% de los
encuestados considera que la calidad del servicio es buena, mientras
que mas de la mitad (58,7%) la percibe como regular y un 38% la ve
como mala. En cuanto a la satisfaccion del usuario externo, la mayoria
presenta un nivel medio de satisfaccion (62,8%), pero un porcentaje
notable (36%) reportd un nivel bajo. Conclusion: Se encontré una
relacion significativa y directa con un valor de (rho=.756 y p=.000); lo
que indica que, a medida que mejora la calidad del servicio de

enfermeria, también se incrementa la satisfaccion del usuario externo.

Silva®?, (2022 — Cajamarca), en su investigacion: “Calidad de atencién
y nivel de satisfaccion de usuarios del servicio de inmunizaciones de
un policlinico en Cajamarca”. Objetivo: Analizar la relacion entre
calidad de atencién y nivel de satisfaccion del usuario. Metodologia:
Se utilizaron estudios aplicados, cuantitativos, descriptivos,
correlacionales y transversales con una muestra de 325 usuarios.
Resultados: Las correlacionales entre la calidad de atencion y
satisfaccion se encuentra un valor de coeficiente de correlacion de
Spearman de (rho= .374) y una significancia estadistica de (p=.000).
Conclusion: Se ve reflejado en la forma en la que los colaboradores
del area de atencion al usuario de la municipalidad brindan el servicio

y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

Zuniga33, (2022 — Apurimac), en su trabajo de investigacion titulado:
“Satisfaccion del paciente y calidad de atencion del Servicio de
inmunizaciones en el Centro de Salud Andahuaylas- Apurimac’.
Objetivo: Explicar la conexion entre la satisfaccion del paciente y la
calidad del servicio de inmunizaciones en el centro de salud de
Andahuaylas-Apurimac. Metodologia: La investigacién tuvo un
enfoque cuantitativo, fue de tipo aplicada, con un disefioc no
experimental y a un nivel descriptivo correlacional. La poblacion
estuvo formada por 450 madres que utilizan el servicio de

inmunizaciones en el centro de salud de Andahuaylas, mientras que
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la muestra se conformd por 203 madres, calculada mediante una
férmula finita. EI muestreo se realiz6 de manera probabilistica y
aleatoria simple, y se usaron dos cuestionarios adaptados del modelo
Servqual para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. Resultados: Los instrumentos fueron validados por expertos,
y su fiabilidad se verific6 mediante el Alpha de Cronbach, obteniendo
un resultado de .886 para la satisfaccion y .791 para la calidad del
servicio. Conclusion: Se determind un alto coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho=.723; p=.000), lo que permite aceptar la hipotesis
general planteada, sefalando una fuerte correlacion, que indica que
a medida que aumenta la satisfaccion del paciente, la calidad del

servicio de inmunizaciones también mejora.

Quispe®*, (2021 — Piura), en su tesis: “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario del servicio de farmacia del Hospital las
Mercedes de Paita”. Objetivo: Encontrar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario. Metodologia:
Se utilizé un enfoque cuantitativo y fue de tipo aplicado, el disefio del
estudio fue no experimental, incluyendo un modelo de correlacion
descriptivo, en una muestra de 80 wusuarios. Resultados:
correlacionales entre la calidad de atencion y satisfaccion se
encuentra un valor de coeficiente de correlacion de (rho= .743) y una
significancia estadistica de (p= .000). Conclusién: La variable
satisfaccion del usuario mostro significacion estadistica (p<.01) con
respecto a las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia, seguridad y tangibilidad.

Guevara®, (2020 — Tacna), en su tesis titulada: “Tiempo de espera y
la satisfaccion del usuario en el servicio de emergencia del Hospital
Hipdlito Unanue Tacna”. Objetivo: Determinar la relacion del tiempo
de espera y la satisfaccion del usuario. Metodologia: Propusieron un
diseno descriptivo, de tipo correlacional, y de corte transversal; en una
muestra de 109 pacientes atendidos en el servicio de Emergencia en

las diferentes areas de observacion de medicina, cirugia y obstetricia.
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La técnica empleada fue la encuesta, utilizando como instrumento el
cuestionario. Resultados: Los usuarios reportan que el Tiempo de
espera es muy aceptable (50,5%) y sobre satisfaccion del usuario en
el servicio de emergencia, la mayoria de ellos (70,6%) manifiesta
sentirse Insatisfecho y el 29,4% satisfecho. Conclusion: Las
correlacionales entre el tiempo de espera y satisfaccién se encuentra
un valor de significancia estadistica de (p=0.033); por lo tanto, existe

una relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del usuario.
Locales

Ruiz y Sucasaca®, (2024 — Callao), en su investigacion titulada:
“Satisfaccion de la calidad de atencion y cumplimiento del esquema
de vacunacion en madres de niflos menores de 2 afios que acuden al
servicio de inmunizaciones del centro de salud metropolitano”.
Objetivo: Determinar la relacion entre la Satisfaccion de la calidad de
atencion y cumplimiento del esquema de vacunacion en madres de
nifos menores de 2 anos. Metodologia: El disefio metodolégico fue
correlacional no experimental y el método usado en este trabajo de
investigacion fue el método cientifico, tipo cuantitativo, de alcance
descriptivo. Para el recojo de datos sobre satisfaccion de la calidad de
atencion se utilizé la técnica de encuesta y analisis documental
aplicada con el instrumento SERVQUAL y para el cumplimiento del
esquema de vacunacion la ficha de registro de verificacion del carné
de vacunacién. La muestra estuvo conformada por 121 madres.
Resultados: El 68% de las madres de nifios menores de 2 afios estan
satisfechas y el 32% estan insatisfechas del total de madres. En
cuanto al cumplimiento del esquema de vacunacién el 80% de las
madres cumplieron oportunamente con el esquema de vacunacion,
mientras que el 20% no cumplieron con el esquema. Conclusion:
Segun la prueba realizada por Pearson se observa que la correlacion
es de 0,643 y podemos afirmar contundentemente que existe una
correlacion positiva moderada entre la satisfaccion de la calidad de

atencion y cumplimiento del esquema de vacunacion.
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Gonzales®, (2023 — Lima), en su estudio: “Satisfaccidn sobre calidad
de atencién y conocimiento de las madres sobre vacunas en el
servicio inmunizaciones Centro de Salud Villa Los Reyes Lima”.
Objetivo: Fue determinar la relacion entre la satisfaccidn sobre la
calidad de atencion y el conocimiento de mamas sobre vacunas en el
servicio de inmunizaciones Centro de Salud Villa los Reyes Lima.
Metodologia: Es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo,
correlacional, de disefio no experimental, transversal. La poblacién
para el estudio se considerdé a 384 madres que frecuentan con sus
nifios < 1 ano que se encuentran en el consultorio de ESNI. Siendo
que para hallar el tamafo de la muestra se utiliz6 mediante la férmula
de poblacién finita con un total de 193 mamas que frecuentan ESNI,
se opto por aplicar la estadistica del muestreo probabilistico, ya que a
todos se les permitira tener la oportunidad de entrar con factibilidad,
con un muestreo aleatorio simple. Resultados: ElI 50.3% de las
madres tienen un nivel medio de satisfaccién sobre la calidad de
atencion, el 30.1% nivel alto y con un 19.7% satisfaccion bajo. Por la
que el 50.3% de las madres tienen conocimiento medio sobre
vacunas; con conocimiento alto 30.1% y bajo 19.7% conocimiento de
las madres sobre vacunas en el servicio de inmunizaciones.
Conclusion: Existe una relacion significativa entre ambas variables
(rho= 0,998) nos muestra una relacion positiva perfecta; por lo que, a
mayor satisfaccion sobre la calidad de atencién, el conocimiento de

mamas sobre vacunas va aumentar.

Moron38, (2022 — Lima), en su estudio titulado: “Satisfaccién del
paciente y calidad de atencidn en el local de vacunacion externo
Aljovin — Lima durante la COVID-19”. Objetivo: Determinar la relacion
que existe entre la Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion
durante el proceso de inmunizacion. Metodologia: El estudio fue de
tipo cuantitativo, de analisis descriptivo con disefio no experimental y
correlacional. Resultados: Se determiné que existe una relacion
significativa entre la Satisfaccion del paciente y la calidad de atencion,

se aplicé el coeficiente de relacién de Rho Spearman siendo (p=0,000;
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p<0,050; r=0,587). Conclusion: Se defini6 que la Satisfaccion del
paciente incrementa en la misma medida en que incrementa la calidad
de atencién. En cuanto a dimensiones se determin6é que existe una
relacion significativa entre la satisfaccion del paciente y elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en

la calidad de atencion.

Rios®?, (2022 — Callao), en su trabajo titulado: “Percepcion sobre la
calidad de atencion y la satisfaccion de las madres de nifios menores
de 5 anos en el programa de inmunizaciones del puesto de salud
Huallamayo”. Objetivo: Determinar la percepcion sobre la calidad de
atencion y su relacion con la satisfaccion de las madres de nifios
menores de 5 afnos en el programa de inmunizaciones del programa
de inmunizaciones. Metodologia: El estudio es de tipo aplicada,
observacional, prospectiva de alcance correlacional con un disefio no
experimental de corte transversal, la poblacién estuvo integrada por
90 madres de nifios menores de 5 anos que asisten al programa de
inmunizaciones. Resultados: Los datos fueron analizados mediante el
analisis inferencial utilizando la prueba de Pearson encontrando
correlacion entre ambas variables (r= .531; p<.05). Conclusién: Se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna; por lo tanto,
mientras mas sea la percepcion sobre la calidad de atencion, va

mejorar la satisfaccion de las madres.

Soto*?, (2021 — Lima), en su trabajo titulado: “Nivel de satisfaccion de
la atencion del servicio de inmunizaciones y CRED en el contexto
Covid-19 del CAP Il Huaycan”. Objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion de la atencion del personal de enfermeria del servicio de
Inmunizaciones y Cred. Metodologia: El presente es un estudio de
enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo basico vy
transversal, cuya técnica utilizada fue la encuesta y como herramienta
el cuestionario, se incluyeron a 88 usuarios o “cuidadores”, quienes
condujeron a sus hijos menores de 5 afos, destinado para brindar las

atenciones de los consultorios de Inmunizaciones y Cred. Resultados:
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3.2

Al evaluar la satisfaccion de la atencién de enfermeria que el 51.1%
esta satisfecho, el 44.3% se encuentra muy satisfecho, el 4.5%
regularmente satisfecho, observando que no encontramos pacientes
insatisfechos o muy insatisfechos. Se determiné que el nivel de
satisfaccion del usuario esta dentro de los rangos: muy satisfecho y
satisfecho, representando a mas del 90% de la muestra, lo cual es un
logro sobre todo con presencia del Covid -19, un contexto unico y

esperemos irrepetible en un futuro cercano.
Bases Teoricas

3.2.1. Variable calidad de atencion
Definicion

Hablar de calidad involucra la totalidad de los recursos disponibles de
la organizaciéon como el factor humano tanto internos como externos,
infraestructura, equipamiento, insumos, materias primas, procesos
productivos, sistemas de comunicacion, logrando que todos converjan
hacia la presentacion final del producto y/o servicio de calidad. A

continuacion, alguna de las definiciones de calidad*'.

El investigar en la calidad es una forma de identificar diferentes tipos
de desarrollo técnico y a su vez de forma cientifica, para la
satisfaccion de las necesidades del usuario, lo que ayuda mejorar la
orientacién a distintas entidades investigativas como formativas de
enfermeria o también n entidades prestadoras de servicios de salud
que engloban el cuidado de la salud*?. Por otro lado, Alcalde*, La
calidad esta implicita en los genes de la humanidad; es la capacidad

de una persona para hacer bien las cosas.

Segun Donabedian**, la calidad de atencion se refiere a cuando los
profesionales sanitarios ponen en practica su mas elevado nivel de
conocimientos con el fin de proporcionar la atencion y todas las
mejoras posibles para el bienestar de la poblacion, utilizando

apropiadamente los recursos humanos y materiales para alcanzar la
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cobertura y la aceptaciéon por parte de los habitantes en lo que
concierne a cuidado. Ademas, la calidad de atencion se mide por la
capacidad para satisfacer las necesidades del paciente y lograr un

balance entre los beneficios y los riesgos relacionados con la salud.

Miranda et al.*5, Calidad significa la medida en que las caracteristicas
internas de un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema o recurso) cumplen los requisitos. Jabaloyes et
al.*8, La calidad es el objetivo principal de toda actividad econémica

en sentido amplio, no soélo del producto o servicio al que se aplica.

Lazo*’, El grado en que la atencion de las personas y las poblaciones
incrementa las probabilidades de obtener los mejores resultados
sanitarios se conoce como calidad de la atencion de acuerdo con los
mejores conocimientos actuales. También estipula que el tratamiento
debe ser seguro, eficaz, eficiente, oportuno, justo y amigable para el

paciente para lograr los mejores resultados.

Alvarez et al%8, La calidad de los servicios de salud puede
considerarse como resultado de diferentes factores o dimensiones, lo
que significa que son herramientas utiles tanto para definir y analizar
problemas como para determinar el cumplimiento de estandares

técnicos, sociales y humanos de atencién en salud.

Farifio et al.#, La atencidn de enfermeria consiste en estar alerta ante
la seguridad y el bienestar del paciente, en todos los niveles de
atencion. Incluye elementos técnicos, cientificos, fisioldgicos,
psicologicos y emocionales. El profesional de enfermeria responde
con empatia, humanidad y competencia profesional frente a la
necesidad sanitaria del paciente; siendo este ultimo el sujeto de
atencion y el cuidado hacia él mismo, su familia o su comunidad lo

qgue se tiene como objeto de atencion.
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Teorias de la calidad de atencion

Nightingale®®, en lo que respecta a la calidad del cuidado, se enfoca
en los metaparadigmas y la "teoria del entorno”, que hacen alusién a
las relaciones entre el paciente y su entorno, entre el enfermero y el
paciente, asi como entre el enfermero y el ambiente del paciente.
Tomando en cuenta todas las circunstancias externas que pueden
prevenir o favorecer la aparicion de enfermedades. De esta manera,
la enfermera aplica el arte del cuidado en todas sus intervenciones,
sin hacer distinciones. Esto incluye manejar elementos externos como
la ventilacion, la luz, el aire fresco, el agua limpia y la adecuada

eliminacién de excretas, factores que favorecen la salud®.

Ademas, Watson, en su "Teoria del cuidado humanizado", respalda el
cuidado enfocado en el individuo, fundamentado en la "cohesién entre
cuerpo, alma y mente a través de una relacion de ayuda, trato cordial
y confianza entre el paciente y la enfermera". Diez factores

constituyen la base de la teoria del cuidado®?:

e La creacidon de un sistema de valores basado en el humanismo

y el altruismo.
e Fomento de la confianza y la esperanza.
¢ La atencion a la sensibilidad hacia uno mismo y hacia los demas.

e La construccidon de una relacidn de confianza y ayuda se

transforma en un vinculo de cuidado y apoyo humano.

e La promocién y aceptacidon de la manifestacion de emociones

tanto positivas como negativas.

e La aplicacion sistematica del método cientifico para la resolucion
de problemas en el proceso de toma de decisiones.

e Fomento del aprendizaje y ensefianza desde una perspectiva

transpersonal.
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e El ofrecimiento de un ambiente que brinde apoyo, proteccion y/o

correccion a nivel mental, fisico, social y espiritual.
e La ayuda para satisfacer las necesidades humanas.

e La apertura a fuerzas existenciales y fenomenoldgicas se
transforma en la aceptacion de fuerzas existenciales,

fenomenoldgicas y espirituales.

Lozano®3, en las bases tedricas que fundamentan la investigacion
para la calidad de atencion, menciona la Teoria de Phillip Crosby. Este
ultimo sostiene que cada trabajo es un proceso, una secuencia de
acciones que generan resultados. Entender y saber cuales son los
requerimientos nos posibilita cumplir con las necesidades de nuestros
usuarios y detectar problemas. Este proceso tiene cuatro
componentes fundamentales: la definicion de calidad segun las
deficiencias, el sistema de calidad es preventivo en lugar de
correctivo, los estandares de desempefio son perfectos (sin defectos)
y los estandares de calidad corresponden al coste de |la

inconformidad.

Torres et al.5, hace referencia a la teoria formulada por Avedis
Donabedian en 1966, quien propuso las dimensiones de
procedimiento, estructura y resultado, ademas de los indicadores
pertinentes para su valoracion. La estructura se refiere a las
propiedades fisicas y organizativas del sistema de salud y su entorno.
El proceso es lo que se realiza para cuidar al paciente, mientras que
el resultado final es el producto obtenido, que en numerosas
ocasiones se traduce en la mejora de la salud, asi como en actitudes,

saberes y conductas empleadas para la salud futura.

En otro orden de ideas, la Teoria General de Sistemas (TGS) de
Ludwig Von Bertalanffy es un modelo que estudia como funcionan los
sistemas complejos en distintas areas, entre ellas la asistencia

meédica. Este modelo, que se compone de entrada, proceso y salida,
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defiende que los sistemas son entidades complejas que deben ser
estudiadas en su integridad, no unicamente por la suma de sus
componentes. La TGS es importante en el ambito de la salud porque
la atencion médica es un sistema complicado que incluye a diversos
elementos, como son las instalaciones, los pacientes, los
proveedores, la tecnologia y los sistemas de informacién. La
implementacion de la TGS puede contribuir a comprender como estos
elementos interactuan y como se pueden optimizar los procedimientos
para perfeccionar la calidad del servicio sanitario, mejorando asi la
eficiencia, disminuyendo fallos y aumentando el grado de satisfaccion

del paciente®®.
Teoria principal de la calidad de atencién

Wharton®®, Definir operativamente la calidad de atencion, se le conoce
como la capacidad de los profesionales de la salud que tienen para
brindar un cuidado adecuado al usuario, teniendo en cuenta las

dimensiones:
Dimensiones:
Dimensioén 1: Humana:

Apuntamos al aspecto interpersonal del cuidado, que tiene las
siguientes caracteristicas: respeto por los derechos, la cultura y las
caracteristicas individuales de la persona; proporcionar informaciéon
completa, veraz, oportuna y comprensible; interés en una persona;
amabilidad, trato cordial y calido; y la ética de acuerdo con los valores
y principios ético-deontoldgicos que orientan las actividades y

responsabilidades de los profesionales trabajadores de la salud.

Son actividades que se desarrollan por enfoques humanistas de la
enfermera que considera al usuario como ser humano con toda
necesidad, con el fin de la conservacion, para restablecer la salud y
en mejorar el autocuidado mediante procesos terapéuticos entre la

enfermera y el usuario. Siendo compromisos por el profesional de su
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moral y ética para proteger su salud y dignidad del paciente por el
cuidado humanizado®. Segun Cardenas et al.%®, dicen que los
aspectos humanistas en el desempefo de enfermeria son las
comprensiones y tratos de las personas como humano, lo tratan como
le gusta que sean tratados en situaciones de salud, porque segun
principios de la enfermeria son cuidar, ayudar y dar apoyo a los
pacientes por lo que los cuidados humanizados son esenciales de la

enfermera.
Indicadores:

e Actitud: Es la forma de comportamiento recurrentes que tienen
los individuos frente a determinadas circunstancias o frente a un

objeto social.

e Imagen: Es unarepresentacion visual, que manifiesta la

apariencia visual de un objeto real o imaginario.

e Seguridad: Es unestado de ausencia de peligros y de
condiciones que puedan provocar dafio fisico, psicoldgico o

material en los individuos y en la sociedad en general.

e Respeto: Se refiere a reconocer, venerar o apreciar a un objeto,

persona o ser Vivo.

e Atencion personalizada: Es una estrategia que consiste en
conocer a los clientes para brindar experiencias unicas e

individuales para cada uno.
Dimension 2: Técnico-cientifico

Se refieren a los aspectos cientificos y técnicos del tratamiento de la
eficiencia, la eficacia, la eficiencia, la coherencia, la seguridad y la
exhaustividad. Para Acevedo®®, la dimensién son enfoques del
conocimiento que disponen los individuos, de la capacidad y destreza

para actividades que se desenvuelven mediante recursos, procesos,
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instrumentos, materiales, tecnologias y otros elementos de ciencia.
Se dicen que son conjuntos de elementos de los procesos de
atenciones y asistencias de pacientes implican las aplicaciones del
meétodo cientifico y avances de ciencia que la enfermera pueda
manejar para desarrollar actividades para cumplir con indicadores en
eficiencias, competencias profesionales, eficacias, accesibilidad y

seguridad®®.

En el aspecto técnico cientifico Avedis Donabedian, dice que los
aspectos que desarrollan los entornos de servicios ofrecidos pueden
influenciar en las 20 evaluaciones de aspectos técnico cientifico,
elementos como las disponibilidades la caracteristica del personal y
otros, es posible poder corregir los elementos si se encuentran
algunas deficiencias, todo con la finalidad de producir un mejor
servicio en beneficio de la salud que son posibles a través de las

ciencias y las tecnologias actuales®.
Indicadores

e [Eficiencia: Es la capacidad para realizar o cumplir

adecuadamente una funcion.

e Continuidad: Es la circunstancia de suceder o hacerse algo sin

interrupcion.

e [Efectividad: Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o

se espera.
Dimension 3: Entorno

Se refiere a las instalaciones para brindar los mejores servicios y
producir valor agregado al usuario a costos aceptables y sostenibles.
La dimensidon se da mediante condiciones del servicio de salud que
dan comodidades del usuario, son conjuntos de estructuras,
circunstancias y recursos para elevar la calidad en las atenciones,

para que los pacientes estén seguros y comodos, donde se les
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consideran elementos como ventilacion, iluminacién, suministros de

medicamentos, las privacidades entre otros®?.

Son las facilidades donde la institucion ofrece calidad en el servicio y
generan valores agregados para los usuarios a un costo razonable.
Implican niveles basicos 20 de ambiente, limpieza, comodidad,
privacidad y elementos de confianzas donde los usuarios perciben por
los servicios. Segun Donabedian, los entornos fisicos del cuidado se
refieren a caracteristicas de los entornos en el que se prestan que lo

hacen aceptables o deseables®3.

Indicadores

e Infraestructura: Conjunto de medios técnicos, servicios e
instalaciones necesarios para el desarrollo de una actividad o

para que un lugar pueda ser utilizado.

Aunque estamos mas familiarizados con las encuestas de satisfaccion
del paciente esta evaluacién se puede realizar de muy diferentes
formas: buzén de sugerencias, o mediante el analisis de las
reclamaciones; grupos focales, grupos nominales, u otras técnicas
cualitativas; para identificar puntos conflictivos de la prestacion;
auditorias; o analizando las preferencias de los pacientes a la hora de
elegir médico o establecimiento de salud. En los ultimos afos se ha
producido un incremento muy notable en el numero de estudios que
aplican técnicas de investigacion cualitativa para analizar el punto de
vista de los pacientes. Asi, por ejemplo, se han realizado estudios de
analogos para conocer el posible comportamiento de los pacientes
ante diferentes decisiones; analizado los factores que provocan
insatisfaccion en el paciente con la Atencién Primaria de salud; las
opiniones de los pacientes sobre el trato y la competencia de los
meédicos; se han determinado prioridades asistenciales; se ha
identificado la forma de hacer compatibles los procesos asistenciales
con los deseos de los pacientes; o analizado la relacién entre
expectativas del paciente y su satisfaccion.
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3.2.2. Variable satisfaccion del usuario
Definiciones

Rodriguez y Arevalo®, La satisfaccion es la valoracion que hace el
usuario del servicio que ofrece el establecimiento, internamente se
refiere a si el servicio cumplié con sus necesidades o cumplié con sus
expectativas deseadas. Vinueza®® La satisfaccion, ademas de ser una
percepcion personal del usuario, nos posibilita medir y valorar la

calidad.

Para Tinoco® la satisfaccion, incluida su modificacion y lo que el
usuario espera, se presenta de manera subjetiva y esta ligada a la
realidad del servicio; es importante destacar que este ultimo es una
entidad real. El Ministerio de Salud®’, Es el grado de cumplimiento de
la organizacion sanitaria con las expectativas y percepciones de los

usuarios sobre los servicios prestados.

Segun Velandia et al.®8, |a satisfaccion esta relacionada con algo que
se anhela, que se espera y con lo que se entra en relacion a la espera
de un determinado efecto. Es la impresién, percepcion y condicion
extraordinaria y unica que se genera en cada persona. No es solo una
opinién individual, sino también social y contextual, porque cada
individuo siente de una manera u otra. Para que haya satisfaccién o
insatisfaccion, como algo sentido, se requiere una accion o intencién
causante; de lo contrario, el resultado no puede ser considerado

satisfactorio o no.

Hernandez-Vergel et al.?®, Indica que el nivel de satisfacciéon del
usuario es un elemento que posibilita la evaluacion de la calidad de
los servicios prestados en las distintas areas sanitarias; conocer ese
nivel hace mas sencillo y factible encarar acciones, evitar errores, asi
como reafirmar fortalezas para crear un sistema de salud capaz de
satisfacer las necesidades del paciente en todos los niveles

asistenciales.
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Chang et al.”® La satisfaccion del paciente se utiliza a menudo para
comprender estas perspectivas al evaluar su experiencia del proceso
de recibir atencion médica y su percepcion de la terapia, aunque
generalmente estan mas preocupados por la calidad de la atencion

médica.

Sotelo’!, la satisfaccion del usuario es importante en las
organizaciones, ya que ha sido parte integral de las certificaciones
internacionales, especialmente la norma 1SO. Esta norma, que
establece requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad, enfatiza la necesidad de comprender y satisfacer las

necesidades del cliente para lograr la calidad y la mejora continua.
Teorias para la satisfaccion del usuario

La teoria de Silvestro y Johnston, conocida como la Teoria de los Dos
Factores, sostiene que para el cliente estar satisfecho depende de
factores motivacionales e higiénicos. Mas tarde, sugirieron tres clases
de factores de calidad: higiénicos, de crecimiento y de doble umbral.
Los factores higiénicos producen insatisfaccion cuando no se
cumplen; los de crecimiento, si se cumplen, generan satisfaccion,
pero si no se cumplen no dan lugar a insatisfaccién. Por su parte, los
factores de doble umbral provocan insatisfaccion cuando no se
satisfacen, pero al sobrepasar un determinado nivel si causan

satisfaccion’?.

Desde otro punto de vista, la Teoria del Paradigma de la
desconfirmacién, creada por Surprenant y Churchill, sostiene que la
satisfaccion del cliente se determina a través de la desconfirmacion,
lo que supone un enfrentamiento entre las expectativas del
consumidor y su experiencia real. Las experiencias pasadas del
cliente influyen en sus expectativas y, por lo tanto, en su nivel de
satisfaccion cuando compara su situacion actual con las anteriores’s.
Por ejemplo, si un paciente va a la consulta con grandes expectativas
de obtener una vacuna rapida y eficazmente, y éstas se satisfacen,
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probablemente esté muy satisfecho. No obstante, si las expectativas
no se satisfacen, por ejemplo, por largos periodos de espera o falta
de informacion precisa, es posible que la satisfaccion del paciente se

vea afectada negativamente.

Otra hipétesis importante es la presentada por Johnson y Fornell, la
cual postula que la satisfaccion se forma a partir de la acumulacion de
vivencias con un producto o servicio, y que no es una percepcion fija.
Esta hipotesis es esencial para el indice de Satisfaccion del Cliente
Americano (ACSI), que mide elementos como la calidad y el valor que
se perciben, la tolerancia a los precios, la intenciéon de volver a
comprar y la recomendacion de un producto o servicio, basado en las
valoraciones de los consumidores’. En otras palabras, si el paciente
ha tenido experiencias positivas previas en la consulta, como atencién
cortés, un proceso de vacunacion eficaz y una buena comunicacion,
es probable que desarrolle una sensacion de satisfaccion a lo largo
del tiempo. Esto podria afectar su deseo de recomendar al enfermero
a otros y su disposicion a regresar para futuras vacunaciones. En
cambio, si el paciente ha enfrentado situaciones negativas, como
esperas prolongadas o falta de informacion precisa, es probable que

genere una sensacion de insatisfaccion.

La RAE">, define la satisfaccion como el método de apaciguamiento o
respuesta a un lamento o emocion, y en el campo de la salud se
establece como el grado en que las expectativas de los pacientes con
respecto a la atencion obtenida son cumplidas. Se trata, por lo tanto,
de una dimension subjetiva fundamentada en las impresiones de los
enfermos y sus allegados’®. De acuerdo con Becerra et al.”’, consiste
en contrastar las expectativas con el servicio que se ha recibido, y su
evaluacion es una herramienta esencial para evaluar la calidad de los

servicios de salud.
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Teoria de la satisfaccion en salud (Avedis Donovedian)

La herramienta SERVQUAL (Quality Service) cuenta con una escala
multidimensional desarrollada por Parasuraman para medir la
satisfaccion del usuario externo. En este contexto, el Ministerio de
Salud adopté un método con modificaciones menores en el modelo y
contenido del cuestionario, obteniendo el método SERVQUAL
modificado ya que define la calidad, por su validez y alta confiabilidad,
la atencidn es considerada como brechas o discrepancias entre las
percepciones y expectativas de los usuarios externos. Esta encuesta
esta conformada por 44 preguntas: 22 de expectativas y 22 de

percepcion del usuario, la misma que contempla cinco dimensiones’®:
Dimensiones
Dimension 1: Fiabilidad

Es el interés del profesional en la atencién, su disponibilidad, su

actitud hacia el usuario, resolviendo dudas y problemas.

Zuiiiga’ define la fiabilidad como la actitud de extender o dar la
atencion ofrecida de manera sincera y ordenada. Esto significa brindar
servicio desde el principio; asimismo, Uribe’ lo define como el
cumplimiento de obligaciones contractuales. Para Cabello et al.®
también lo define como observar qué situaciones se pueden ver en la

empresa y como los empleados muestran interés en la solucién.

Indicadores
o Atencion: Es la capacidad cognitiva que permite a una
persona enfocar y concentrarse en estimulos o informacién

relevante.

e Disponibilidad: Es la capacidad de algo o alguien de estar
presente y disponible cuando se le necesita.
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Dimensién 2: Empatia

Es la capacidad de una persona para ponerse en el lugar de otra
persona y comprender las necesidades de la otra persona y cuidarlas

adecuadamente.

Riveros®' Lo caracteriza como la atencion individualizada que una
compania ofrece a sus clientes, es decir, su capacidad de entender
sus inconvenientes. Del mismo modo, Grande®? sostiene que es una
manera de proveer servicios que garantiza un vinculo personal con el
cliente, hace mas facil la relacion y las visitas con la empresa, y le
comunica al cliente en un lenguaje que puede entender. Garcia® la
define como la capacidad de ponerse en el lugar de los demas,
considerar primero al usuario y adaptarse a las caracteristicas y

situaciones especificas.
Indicadores

e Claridad: Es la cualidad de lo claro, es decir, la condicion que

tienen las cosas que estan correcta.

e Trato respetuoso: Es una habilidad que nos apoya para
aceptar, tratar con bondad, respeto y comprensién las ideas y

formas de pensar de las personas.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta:

Disposicién para atender a los usuarios y brindarles un servicio rapido
y oportuno segun requerimiento con calidad de respuesta y tiempo

razonable.

Garcia®® lo define como una instalacién que asiste a los clientes y
garantiza un servicio facil y preciso; asi mismo, Clemenza et al.?
afirma que la solidaridad de apoyar a los clientes y brindar un servicio
oportuno enfatiza la atencién, rapidez en el manejo de solicitudes,
consultas, quejas y problemas. Por otro lado, Hernandez et al.8 la

define como la capacidad de apoyar a los clientes y brindar un servicio
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oportuno; los autores vinculan la aptitud de respuesta junto con la
responsabilidad, destacando el compromiso de colaborar con los

clientes y proporcionar los servicios en tiempo.
Indicadores

e Rapidez: Indica el movimiento de un objeto entre dos
posiciones; es la razén de cambio de la posicion en una unidad

de tiempo.

e Cortesia: Demostracion o acto con que se manifiesta la

atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona.
Dimensién 4: Seguridad

Evallua la confianza que generan las actitudes de los trabajadores de
la salud que demuestran conocimiento, privacidad, cortesia,

habilidades de comunicacion y confianza.

Matsumoto® lo define como el interés y la capacidad de un servidor
para atraer reputacion y confianza; asi mismo, Hernandez et al.*3
define que son las competencias, conocimientos y habilidades
necesarias para prestar servicios, hacer contacto cara a cara, realizar
actividades laborales, atender problemas, preocupaciones vy
problemas, demostrar cuidado, atencion en el trato, respeto y
amabilidad. Clemenza et al.3* agregdé que connota fe, integridad y
honestidad. Esto es relevante para los servicios en los que los
consumidores perciben un gran riesgo o no tienen confianza en su

capacidad para evaluar el resultado.

Indicadores

e Confianza: Se trata de una creencia que estima que una
persona sera capaz de actuar de una cierta manera frente a una

determina situacion.
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e Credibilidad: Es la cualidad atribuida a una fuente o a un
mensaje que mide la disponibilidad del destinatario a aceptar

como verdaderas las afirmaciones recibidas.
Dimensidén 5: Elementos tangibles

Estos son los aspectos fisicos que el usuario ve de la instalacion. Se
refieren a las condiciones y apariencia fisica del lugar, equipamiento,

personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad.

Paredes?®’ sefiald que los aspectos tangibles estan relacionados con
los objetos fisicos como apariencia, infraestructura, equipos,
materiales, personas, etc. Asi mismo, Riveros®! apunto a la realidad
fisica de los servicios diferenciados por usuarios. También Clemenza
et al.?* lo define como un aspecto de infraestructura, equipamiento,
recursos humanos y materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten imagenes auténticas o imagenes que los clientes

(particularmente los principiantes) emplearan para evaluar la calidad.
Indicadores

e [nstalaciones: Son infraestructuras que permiten conexiones
a través de toda la casa para que se coloquen los servicios

basicos, de modo que la obra sea funcional y comoda.

e Equipo: Es un grupo de personas que trabajan juntas para

lograr un proposito u objetivo compartido.

e Personal: Conjunto de las personas que trabajan en un mismo

organismo, dependencia.

Después de haber analizado las diferentes definiciones, podemos
apreciar que la calidad esta directamente relacionado con el producto
y/o servicio que ofrecen las diferentes organizaciones que se
encuentran en el mercado a nivel mundial y que es una competencia

constante dirigida a los consumidores hoy en dia conocidos como
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3.3

usuarios o socios estratégicos, dirigidos a captarlos, a incrementar el
numero de demandantes y a mantenerlos satisfechos plenamente, lo
que quiere decir que estas organizaciones deben orientar sus
esfuerzos a la mejora continua para ofrecer productos y servicios de
calidad buscando la lealtad mutua sin tratar de enganarse, lo
importante es que ambas partes ganen: la organizacion reduciendo
costos, ofreciendo calidad y generando utilidades; por su parte los
usuarios deben recibir calidad logrando generar satisfaccion por el
producto o servicio por el cual se ha pagado.®® Los retos para las
organizaciones sean publicas, privadas o mixtas estan dadas, cada
vez nos enfrentamos a tiempos dificiles y diferentes muy cambiantes,
camino que debe llevarnos a ser innovadores para mantenerse en un

mercado muy competitivo®s.
Marco conceptual.

e Calidad de atencién: Acciones de las instituciones de salud y
servicios médicos de apoyo en el proceso de tratamiento desde una

perspectiva técnica y humana®°.

e Evaluacién de la satisfaccion del usuario externo: Se refiere al
proceso mediante el cual los usuarios evaluan la calidad de la
atencion en los servicios de salud a través de las principales

actividades del proceso de atencion®.

e Expectativa del Usuario: Define las expectativas del usuario

sobre los servicios proporcionados por el centro de salud®’.

e Gestion de la calidad: Es parte de la gestion institucional que
define e implementa la politica, los objetivos y las
responsabilidades de la calidad en el marco del sistema de la

calidad®?.

¢ Inmunizacion: Es el proceso por el que una persona se hace
resistente a una enfermedad, tanto por el contacto con ciertas

enfermedades, o mediante la administracion de una vacuna®.
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Mejora continua de la calidad: Es un método que involucra el
desarrollo continuo y progresivo de procesos en cada organizacion
de salud, basados en herramientas de aseguramiento de la

calidad®.

Percepcion del Usuario: Como perciben los usuarios el
cumplimiento de la organizacién con la prestacién de los servicios

de salud prestados?’.

Satisfaccién del usuario externo: El grado de conformidad de la
organizacion sanitaria con las expectativas y percepciones del

usuario sobre los servicios prestados®.

SERVQUAL: Define la calidad de servicio como la brecha o
diferencia entre las percepciones y expectativas de los usuarios

externos®8.

Usuario externo: Persona que acude al centro de salud para
recibir atencion médica continua y de calidad en el contexto familiar

y comunitario®.

Expectativa del Usuario: Define lo que el usuario espera del
servicio que brinda la institucién de salud. Esta expectativa se
forma basicamente por sus experiencias pasadas, sus
necesidades conscientes, la comunicacion boca a boca e
informacion externa. A partir de aqui puede surgir una
retroalimentacion hacia el sistema cuando el usuario emite un

juicio¥”.

Capacidad de Respuesta: Disposicion de servir a los usuarios y
proveerle un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con

una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable®.

Consulta externa: Es la atencion regular de salud impartida por

personal calificado a una persona no hospitalizada ni en el Servicio
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de Urgencias. El cliente tiene que pedir cita con el médico general

y esperar a que este lo refiera al especialista®.

Mejoramiento Continuo de la Calidad: Es una metodologia que
implica el desarrollo de un proceso permanente y gradual en toda
organizacion de salud, a partir de los instrumentos de garantia de
la calidad, con el fin de cerrar las brechas existentes, alcanzar
niveles de mayor competitividad y encaminarse a constituir una

organizacion de excelencia®.

Servicios de internamiento: Esta constituido por los servicios
donde el profesional de enfermeria desempena todas las funciones
que los competen para generar confianza y satisfaccion del usuario

externo en los Centros de Salud'%°.
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41.

4.2,

IV. METODOLOGIA
Tipo y nivel de investigacion.
Enfoque.

Este estudio se centr6 en desarrollar un estudio cuantitativo, debido a
que se utilizd la recopilacion y el analisis de datos para probar
hipbtesis. Se basoé en el uso de métodos estadisticos para construir
modelos de comportamiento de la poblacién; es una correlacidon

porque describe las relaciones entre dos variables0',
Tipo.

Tipo basica, también llamada investigacion pura, en este tipo de
investigacion no se resuelve ningun problema inmediato, mas bien,

sirve de base tedrica para otro tipo de investigaciones'%".
Nivel.

El nivel de esta investigacion fue de nivel correlacional, se utilizé para
establecer relaciones entre dos o mas variables y determinar qué

cambios ocurren cuando una variable influye en otra'®?,
Diseifo de Investigacion

El disefio que se utilizd en la presente investigacion es no
experimental ya que se observo y aprecio el fendbmeno segun su
ocurrencia en el momento, sin ser manipulado, asimismo, segun la
ubicacion temporal es transversal, los datos fueron recolectados en

un determinado momento de tiempo'%2.
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Donde:

43.

44,

M= Usuarios que asisten al servicio de inmunizaciones
Ox= Calidad de la atencion
Oy= Satisfaccion del usuario externo

Hipoétesis general y especificas

4.3.1. Hipotesis general

Hi: Existe relacién directa y significativa entre la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

4.3.2. Hipotesis especificas

H.E.1: Existe relacion significativa entre la dimension humana y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

H.E.2: Existe relacion significativa entre la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccién del usuario externo y la calidad de atencion
del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
2025.

H.E.3: Existe relacion significativa entre la dimensién entorno y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizaciéon de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Identificacion de las variables
Variable 1: Calidad de atencidén

Definicién conceptual: Es considerada como el desarrollo de
actividades que se enfocan en la administracién del cuidado, donde
se establece un vinculo con el paciente con el objetivo es

comprenderlo de una forma individual, cumpliendo con aspectos
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como la prevencion, actuar oportunamente y restablecer la salud del

paciente en el proceso de salud y enfermedad?%4.
Dimensiones:

e Humana

e Técnico-cientifico

e Entorno
Variable 2: Satisfaccion

Definicidn conceptual: |la satisfaccién se alcanza mediante el uso
distintos estimulos orientados a la busqueda del bienestar,
tranquilidad e influencia sobre o del cliente o usuario atendido, dicha
concepcion es resaltada también por Marzo et al., quienes manifiestan
que, el bienestar del usuario es el principal criterio a donde debe

apuntar el colaborar a fin de lograr su satisfaccion'%,
Dimensiones:

¢ Fiabilidad

e Empatia

e Capacidad de respuesta

e Seguridad

e Elementos tangibles

58



4.5. Matriz de operacionalizacion de variables.

Cuadro de operacionalizacion de variables

. ESCALA DE NIVELES Y TIPO DE VARIABLE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS .
VALORES RANGOS ESTADISTICA
Actitud, imagen,
seguridad y respeto.
Humana I yresp 123,45 Bueno (63 -
Atencion 85)
Calidad de -
_ personalizada Nominal Regular (40 - Cuantitativa
atencién —— —
) ) ) Eficiencia, continuidad 62)
Técnico-cientifico o 6,7,8,9,10,11
y efectividad Malo (17- 39)
Entorno Infraestructura 12,13,14,15,16,17
Atencion,
Fiabilidad 1,2,3,4,5
disponibilidad Satisfecho
Claridad, trato (71 —-95)
Empatia 6,7,8
respetuoso Poco
Satisfaccion del Capacidad de . ] ) satisfecho o
) Rapidez, cortesia 9,10,11,12 Ordinal Cuantitativa
usuario respuesta (45-70)
Confianza, Insatisfecho
Seguridad 13,14,15
credibilidad. (19- 44)
Elementos Instalaciones, equipo
16,17,18,19
tangibles y personal
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4.6. Poblacion — Muestra
Poblacion.

Muntane'%3, definen que la poblacion es el grupo de elementos de los
gque se desea conocer algo en una investigacion, y a su vez, al que se
va generalizar los hallazgos estudio. La poblacién estuvo conformada
por 60 usuarios que asisten al servicio de inmunizaciones de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao 2025, registrados en el libro de atencién

diaria correspondientes al mes de setiembre.
Criterios de inclusién.
e Usuarios que asistieron al establecimiento

e Usuarios mayores de edad que dieron el consentimiento del

estudio.
e Usuarios del servicio de inmunizaciones
Criterios de exclusion.
¢ NifAos menores de edad
e Usuarios que no dieron el consentimiento
e Usuarios de otras areas
Muestra

Lopez'®, basandose en la premisa de que las partes representan a
un todo, sostiene que la muestra es un subconjunto que refleja las
propiedades de la poblacion de la cual se selecciond. Se tuvo en
cuenta un margen de error del 0.5% y un nivel de confianza del 95%,
tomando como base una poblacion de 60 individuos. Por
consiguiente, la muestra estuvo compuesta por la misma cantidad de

personas que la poblacion.
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4.7.

Muestreo

Segun Hernandez'®, el muestreo es un proceso cientifico que
posibilita la obtencibn de una muestra del universo, ya sea
representativa o no. Por lo tanto, de acuerdo con la resolucion de los
investigadores y por motivos de recursos y practicos, el trabajo actual
se llevara a cabo empleando el método de muestreo censal, teniendo
en cuenta que todos los miembros de la poblacién fueron incluidos en

la muestra.
Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de informacion
Técnica.

La técnica es el conjunto de procedimientos practicos que permiten
llevar a cabo un método de investigacion y obtener datos de manera
ordenada, valida y confiable. En la presente investigacion se utilizé la
técnica de la encuesta, por ser adecuada para recopilar informacion
cuantificable sobre la percepcién de la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo. Esta técnica permitié obtener datos

de manera sistematica y comparable en una poblacién definida.
Instrumento.
Variable Calidad de atencion:

El cuestionario modificado fue el que se usé para la variable de calidad
de atenciéon. El cual tiene tres dimensiones: la dimension humana,
compuesta por los elementos 1, 2, 3, 4 y 5; la dimension técnico-
cientifica, integrada por los elementos 6, 7, 8, 9, 10 y 11; y la
dimensién entorno, que abarca los elementos del numero 12 al

numero 17.
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Ficha técnica de instrumento 1:

Nombre Cuestionario de calidad de atencién
Autor Rodriguez J. (Huanchaco 2022)
Adaptacion Moisés MENDOZA Maita

Maria SANTA CRUZ Davila
Categoria Cuestionario
Tipo de aplicacion Individual

Tiempo

10 a 15 minutos

Grupo

Poblacién adulta (hombres y mujeres)

Numero de items

17

Dimensiones

Humana, técnico-cientifico y entorno

Escala valorativa Nominal

Nivel y rangos Bueno (63 — 85) Regular (40 - 62) Malo (17- 39)

Escala de respuesta Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)

Validez Reporte validez del instrumento fue a través de
jueces expertos donde evaluaron pertinencia,
relevancia y claridad resultando aplicable.

Confiabilidad Valor de fiabilidad segun el alfa de Cronbach 0,942.

Variable satisfaccion del usuario:

Para evaluar la satisfaccion del usuario, se empled el cuestionario

modelo SERVQUAL en esta investigacion actual; este abarca cinco

dimensiones. La dimension de fiabilidad estuvo compuesta por los

items 1, 2, 3, 4 y 5; la de empatia estuvo formada por los items 6, 7 y

8; la capacidad de respuesta se constituyo con los items 9,10,11 y12;

la seguridad fue constituida por los items 13, 14 y 15; mientras que la

dimension de aspectos tangibles incluy6 los items 16, 17, 18 y19.
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Ficha técnica de instrumento 2:

Nombre Cuestionario SERVQUAL
Autor Zeithaml, Parasuraman y Berry.
Adaptacion Moisés MENDOZA Maita

Maria SANTA CRUZ Davila
Categoria Cuestionario
Tipo de aplicacion Individual

Tiempo 10 a 15 minutos

Grupo Poblacién adulta (hombres y mujeres)

Numero de items 19

Dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia,

seguridad, aspectos tangibles.

Escala valorativa

Ordinal

Nivel y rangos

Satisfecho (71 — 95) Poco satisfecho (45 — 70)
Insatisfecho (19- 44)

Escala de respuesta

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)

Validez

Reporte validez del instrumento fue a través de
jueces expertos donde evaluaron pertinencia,
relevancia y claridad resultando aplicable.

Confiabilidad

Valor de fiabilidad segun el alfa de Cronbach 0,884.

4.8. Técnicas de analisis e interpretacion de datos

Este estudio se realizd6 en una institucion Castrense, donde se

coordind con el jefe del servicio del area de inmunizaciones para la

aplicacién de los instrumentos a los usuarios, coordinando las fechas

y horarios requeridos, asi mismo, se explico el propdsito del estudio y

se solicitd su participacion mediante un consentimiento informado,

una vez que aceptaron participar se les entregd las hojas que

contenian ambos instrumentos y se les dio alrededor de 20 minutos

para resolverlos.
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Los datos recolectados fueron almacenados en una hoja de calculo
de Microsoft Excel, en donde se establecieron los codigos de cada de
los items, para luego ser trasladados a un programa estadistico que
permitid realizar el analisis descriptivo a través de presentacion de
tablas y graficos, y luego se procedié con el andlisis inferencial en
respuesta de las hipdtesis planteadas, previo ello el analisis de
normalidad utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
determinar el grado de concordancia existente de los datos, los cuales
arrojaron una distribucion no paramétrica (p<.05). Por ultimo, se utilizé
el coeficiente de correlacion de Spearman para la contrastacién de

hipotesis, a nivel general y a nivel especifico.
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V. RESULTADOS
5.1. Presentacion de resultados

Tabla 1. Datos sociodemograficos de los usuarios externos del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla

Frecuencia (60) Porcentaje (%)

Edad 20 a 30 anos 17 28.33

31 a 40 anos 22 36.67

41 a 50 anos 14 23.33

51 amas 7 11.67

Sexo Varones 38 63.33

Mujeres 22 36.67

Estado civil Soltero(a) 14 23.33

Conviviente 18 30.00

Casado(a) 15 25.00

Separado(a) 13 21.67

Grado de instruccion Secundaria 14 23.33
completa

Técnico 30 50.00

Universitario 16 26.67

Figura 1. Porcentajes de los usuarios externos del servicio de
inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, segun datos

sociodemograficos
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Tabla 2. Niveles de la variable calidad de atencién en el usuario

externo del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla

Calidad de fi %
atencion

Bajo 17 28.33
Medio 25 41.67
Alto 18 30.00
Total 60 100.00

Figura 2. Niveles de calidad de atencion en el usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla

30.00 28.33

Bajo = Medio = Alto
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Tabla 3. Nivel de la variable satisfaccién del usuario externo del

servicio de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla

Satisfaccion de fi %
usuario

Bajo 15 25.00
Medio 27 45.00
Alto 18 30.00
Total 60 100.00

Figura 3. Niveles de la variable satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla

= Bajo = Medio = Alto
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Tabla 4. Calidad de atencién y la satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025

Calidad de Atencion Total
Malo  Regular Bueno
Recuento 24 2 0 26
Insatisfecho ¢
%o dentro dg 92.3% 7.7% 0.0% 100.0%
N_SatUsuario
. . Recuento 11 4 2 17
Satisfaccion Poco o
Del Usuario ~ satisfecho 7 dentrode o) 2o/ 53500 11.8% 100.0%
N_SatUsuario
Recuento 3 11 3 17
Satisfecho ¢
pdentrode 47600 64.7%  17.6% 100.0%
N_SatUsuario
Recuento 38 17 o 60
Total 9
% dentro de 63.3%  28.3% 8.3% 100.0%

N_SatUsuario

Figura 4. Calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025
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Tabla 5. Dimension humana y la satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025

Dimension Humana Total
Malo Regular  Bueno
Satisfaccion Recuento 26 0 0 26
Del Usuario . % dentro d
Insatisfecho /e dentro de
N_SatUsuar 100.0% 0.0% 0.0% 100.0%
io
Recuento 8 8 1 17
Poco % dentro de
satisfecho N _SatUsuar 47.1% 47 1% 5.9% 100.0%
io
Recuento 2 11 4 17

Satisfecho /e dentro de
N_SatUsuar 11.8% 64.7%  23.5% 100.0%

io
Total Recuento 36 19 5 60
% dentro de

N_SatUsuar 60.0% 31.7% 8.3% 100.0%
io

Figura 5. Dimensién humana y la satisfacciéon del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025
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Tabla 6. Dimension técnica-cientifica y la satisfaccion del usuario

externo del servicio de inmunizaciéon de la Posta Naval de Ventanilla,
Callao 2025

Dimension Técnico Cientifico  Total
Malo Regular  Bueno
Satisfaccion Recuento 26 0 0 26
Del Usuario |hqatisfecho o dentro de
N_SatUsuario

100.0% 0.0% 0.0% 100.0%

Recuento 14 2 y 17
Poco .
satisfecho /e dentro de

0, 0, 0, 0,
N_SatUsuario 82.4% 11.8% 5.9% 100.0%

Recuento 5 10 2 17

Satisfecho ¢, dentro de
N_SatUsuario
Total Recuento 45 12 3 60

% dentro de
N_SatUsuario

29.4% 58.8% 11.8% 100.0%

75.0% 20.0% 5.0% 100.0%

Figura 6. Dimension técnica-cientifica y la satisfaccion del usuario
externo del servicio de inmunizaciéon de la Posta Naval de Ventanilla,
Callao 2025
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Tabla 7. Dimension entorno y la satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025

Dimension Entorno Total
Malo Regular Bueno
Satisfaccion Recuento 20 2 4 26
del Usuario :
Insatisfecho ¢
fdentrode 75 g0, 77%  154%  100.0%
N_SatUsuario
Recuento 1M 4 2 17
Poco o
satisfecho 7 dentrode g 7o/ 53500 418%  100.0%
N_SatUsuario
Recuento 6 9 2 17
Satisfecho o
hdentrode o540 5599,  118%  100.0%
N_SatUsuario
Total Recuento 37 15 8 60
o)
hdentrode o420 o509,  133%  100.0%
N_SatUsuario

Figura 7. Dimension entorno y la satisfaccion del usuario externo del

servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025
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5.2. Interpretacion de resultados

En la tabla 1 y figura 1, se evidencia la edad que tienen los usuarios,
siendo un 36.67% (22) que presentan edades entre 31 a 40 afos,
seguido de un 28.33% (17) con una edad de 20 a 30 afios, el 23.33%
(14) posee una edad entre los 41 a 50 afios y el 11.67% (7) presenta
51 afnos en adelante. En cuanto al sexo que tienen los usuarios, los
varones conforman un 63.33% (38) y las mujeres un 36.67% (22).
Respecto al estado civil que tienen los usuarios, las personas que son
convivientes conformaron un 30% (18), seguido de un 25% (15) son
personas casadas, mientras que el 23.33% (14) son personas solteras
y con un 21.67% (13) manifestaron ser separados. En el grado de
instruccién de los usuarios, donde los que cuentan con educacién
técnico superior conformaron un 50% (30), seguido de un 26.67% (16)
la cuales cuentan con educacioén universitaria, mientras que el 23.33%

(14) de ellos manifestaron tener educacion secundaria completa.

En la tabla 2 y figura 2, se presentan los niveles de la variable calidad
de atencion; mismos que demuestran un 41.67% (25) obtuvieron el
nivel medio, seguido de un 30% (18) obtuvo un nivel alto y con un

28.33% (17) logrd ubicarse en el nivel bajo.

Para la tabla 3 y figura 3, se presentan los niveles de la variable
satisfaccion del usuario externo; los cuales demuestran un 45% (27)
ubicados en nivel medio, aparte de un 30% (18) obtuvo un nivel alto y

con un 25% (15) logré ubicarse en el nivel bajo.

En la tabla 4 y figura 4, los resultados muestran la tabla cruzada de la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, donde el 92.3% (24)
de usuarios insatisfechos mencionan tener una mala calidad de
atencion y el 7.7% (2) refieren una calidad de atencion regular. Por
otro lado, los usuarios poco satisfechos, afirmaron que el 64.7% (11)
tienen una mala calidad de atencion, mientras que el 23.5% (4) dijeron
recibir una calidad de atencion regular, a diferencia que un 11.8% (2)
afirmaron tener una buena calidad de atencion. Por ultimo, los
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usuarios satisfechos, afirmaron que el 17.6% (3) recibieron una mala
calidad de atencion, mientras que el 64.7% (11) expresaron recibir
una calidad de atencion regular, mientras que un 17.6% (3) refirieron

tener una buena calidad de atencion.

En la tabla 5 y figura 5, los resultados muestran la tabla cruzada de la
dimension humana y la satisfaccién del usuario, donde el 100% (26)
de usuarios insatisfechos mencionan tener una mala calidad de
atencion. Por otro lado, los usuarios poco satisfechos, afirmaron que
el 47.1% (8) tienen una mala calidad de atencion; asimismo el 47.1%
(8) dijeron recibir una calidad de atencion regular, mientras que un
5.9% (1) afirmaron tener una buena calidad de atencion. Por ultimo,
los usuarios satisfechos, afirmaron que el 11.8% (2) recibieron una
mala calidad de atencidén, mientras que el 64.7% (11) expresaron
recibir una calidad de atencion regular, mientras que un 23.5% (4)

atestiguaron tener una buena calidad de atencion.

En la tabla 6 y figura 6, los resultados muestran la tabla cruzada de la
dimension técnica-cientifica y la satisfacciéon del usuario, donde el
100% (26) de usuarios insatisfechos mencionan tener una mala
calidad de atencion. Por otro lado, los usuarios poco satisfechos,
afirmaron que el 82.4% (14) tener una mala calidad de atencion;
asimismo el 11.8% (2) dijeron recibir una calidad de atencion regular,
mientras que un 5.9% (1) afirmaron tener una buena calidad de
atencion. Por ultimo, los usuarios satisfechos, afirmaron que el 29.4%
(5) afirmaron tener una mala calidad de atencion, mientras que el
58.8% (10) expresaron recibir una calidad de atencién regular,
mientras que un 11.8% (3) atestiguaron tener una buena calidad de

atencion.

En la tabla 7 y figura 7, los resultados muestran la tabla cruzada de la
dimension entorno y la satisfaccion del usuario, donde el 76.9% (20)
de usuarios insatisfechos mencionan tener una mala calidad de

atencion, mientras que el 15.4% (4) refirieron recibir una buena
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calidad de atencion y el 7.7% (2) mencionaron tener una calidad de
atencion regular. Por otro lado, los usuarios poco satisfechos,
afirmaron que el 64.7% (11) afirmaron tener una mala calidad de
atencion, mientras que el 23.5% (4) dijeron recibir una calidad de
atencion regular, mientras que un 11.8% (2) afirmaron tener una
buena calidad de atencion. Por ultimo, los usuarios satisfechos,
afirmaron que el 52.9% (9) afirmaron tener una regular calidad de
atencion, mientras que el 35.3% (6) expresaron recibir una calidad de
atencién mala, y un 11.8% (2) atestiguaron tener una buena calidad

de atencion.
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6.1.

VI. ANALISIS DE RESULTADOS
Analisis inferencial
6.1.1. Prueba de normalidad
Ha: Los datos presentan una distribucion normal (p>.05).
HO: Los datos no presentan una distribucién normal (p<.05).

Tabla 8. Prueba de Kolmogorov Smirnov de la calidad de atencion y
la satisfaccion del usuario externo

KS N p
Humana 0.155 60 0.001
Técnico-cientifico 0.187 60 0.000
Entorno 0.186 60 0.000
Calidad de atencién 0.115 60 0.047
Fiabilidad 0.163 60 0.000
Empatia 0.257 60 0.000
Capacidad de respuesta 0.153 60 0.001
Seguridad 0.224 60 0.000
Elementos tangibles 0.185 60 0.000
Satisfaccion del usuario 0.145 60 0.003

En la tabla 8, se detalla la prueba de normalidad de Kolmogorov
Smirnow, ya que la muestra es mayor a 50 personas, esta prueba
se utilizé para las dos variables de la investigacidén junto a sus
dimensiones, donde se visualiza que en todos los puntajes la
puntuacion de la significancia es p menor a 0.05, por tanto, se
justifica que los datos no presentan una distribucion normal;
siendo esta la causa por la cual se utilizé el estadistico rho de

Spearman, para el uso de pruebas no paramétricas.
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6.2. Prueba de hipétesis

Hipétesis general

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del usuario externo del servicio de

inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Ha: Existe relacion directa y significativa entre la calidad de atencion

y la satisfaccidn del usuario externo del servicio de inmunizacion de la

Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Nivel de significancia: La relacion de significancia es menor a 0,05.

Estadistico de Prueba: Correlacién de Rho Spearman.

Nivel de correlacion

Significancia
bilateral
p=0
0,00<p< 0,20
0,20<p= 0,40
0,40<p< 0,60
0,60<p=< 0,80
0,80<p= 1,00

Correlacion

Nula
Pequefia
Baja
Regular
Alta
Muy alta

Nota: Nivel de correlacion en base al coeficiente de correlacion de Spearman.

Tabla 9. Relacion entre calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario externo del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de

Ventanilla
Correlaciones
Cal.Atencion Sat.Usuario
Rho de Cal.Atencion Coeficiente de 1,000 7517
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Sat.Usuario Coeficiente de 751" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 9, presenta los resultados del analisis de la relacion entre
la calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo alcanzados a
través de las puntuaciones obtenidas por los pacientes que acuden al
servicio de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla, Callao. Se
encontré que existe relacion directa, de nivel alta y muy significativa
entre ambas variables (rho=,751; p=.000). Por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, concluyendo que, a
mayor calidad de atencidén, mayor sera el grado de satisfaccion del

usuario externo.
Hipotesis especifica 1

H.E.0: No existe relacion significativa entre la dimension humana y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

H.E.1: Existe relacion significativa entre la dimensién humana y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizaciéon de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Tabla 10. Relacion entre la dimensién humana vy la satisfaccion del
usuario externo del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de
Ventanilla

Correlaciones

Humana Sat.Usuario

Rho de Humana Coeficiente de 1,000 ,826™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Sat.Usuario  Coeficiente de ,826™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

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

En la tabla 10, presenta los resultados del analisis de la relacién entre

la dimension humana de la calidad de atencion y satisfaccion del

usuario externo alcanzados a través de las puntuaciones obtenidas
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por los pacientes que acuden al servicio de inmunizacion de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao. Se encontré que existe relacion directa,
de nivel muy alta y significativa entre ambos puntajes (rho= ,826;
p=.000). Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, concluyendo que, a mayor calidad de atencién en la
dimension humana, mayor sera el grado de satisfaccion del usuario

externo.
Hipoétesis especifica 2

H.E.O: No existe relacién significativa entre la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién
del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
2025.

H.E.2: Existe relacion significativa entre la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencién
del servicio de inmunizacién de la Posta Naval de Ventanilla, Callao
2025.

Nivel de significancia: La relacion de significancia es menor a 0,05.

Estadistico de Prueba: Correlacion de Rho Spearman.

Tabla 11. Relacion entre la dimension técnica-cientifica y la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion del servicio
de inmunizacion de la Posta Naval de Ventanilla

Correlaciones

Tec.Cientifico Sat.Usuario

Rho de Tec.Cientifico ~ Coeficiente de 1,000 ,809™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Sat.Usuario Coeficiente de ,809™ 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 11, presenta los resultados del analisis de la relacién entre
la dimensién técnica-cientifica de la calidad de atencion y satisfaccion
del usuario externo alcanzados a través de las puntuaciones
obtenidas por los pacientes que acuden al servicio de inmunizacion
de la Posta Naval de Ventanilla, Callao. Se encontré que existe
relacion directa, de nivel muy alto y muy significativa entre ambos
puntajes (rho= ,809; p=.000). Por lo que se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alterna, concluyendo que, a mayor calidad de
atencion técnica-cientifica, mayor sera el grado de satisfaccion del

usuario externo.
Hipoétesis especifica 3

H.E.O0: No existe relacion significativa entre la dimension entorno y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

H.E.3: Existe relacion significativa entre la dimensién entorno y la
satisfaccion del usuario externo del servicio de inmunizacion de la
Posta Naval de Ventanilla, Callao 2025.

Nivel de significancia: La relacion de significancia es menor a 0,05.

Estadistico de Prueba: Correlacién de Rho Spearman.

Tabla 12. Relacion entre la dimensién entorno y la satisfaccion del
usuario externo del servicio de inmunizacion de la Posta Naval de
Ventanilla

Correlaciones

Entorno Sat.Usuario

Rho de Entorno Coeficiente de 1,000 A7
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 60 60
Sat.Usuario  Coeficiente de AT 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 60 60

**. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 12, presenta los resultados del analisis de la relacion entre
la dimensiéon entorno de la calidad de atencion y satisfaccién del
usuario externo alcanzados a través de las puntuaciones obtenidas
por los pacientes que acuden al servicio de inmunizacion de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao. Se encontré que existe relacion directa,
de nivel regular y altamente significativa entre ambos puntajes (rho=
,417; p=.001). Por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipodtesis alterna, concluyendo que, a mayor calidad de atencion en el

entorno, mayor sera el grado de satisfacciéon del usuario externo.
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio evaluo la relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario externo en el servicio de inmunizacién de la Posta
Naval de Ventanilla. Los resultados obtenidos indican que los usuarios
perciben una calidad de atencion moderada a alta, especialmente en
aspectos relacionados a la calidad humana, el entorno y la competencia
técnica. No obstante, se identificaron areas de mejora, destacando
principalmente los tiempos de espera, los cuales obtuvieron las

puntuaciones mas bajas dentro de los indicadores evaluados.

Estos hallazgos son consistentes con investigaciones previas que sefialan
que la percepcion de calidad en los servicios de salud es un determinante
esencial de la satisfaccion del paciente. Por ejemplo, Garcia et al. (2019)
sefalaron que en servicios de inmunizacion la atencidn interpersonal y la
competencia del personal tienen un impacto mayor en la satisfacciéon que
la infraestructura fisica. De manera similar, Pérez y Ramirez (2021)
demostraron que la reduccién de los tiempos de espera incrementa
significativamente la satisfaccion, incluso cuando la atencion técnica ya es
adecuada. Esto evidencia que, en la Posta Naval de Ventanilla, la calidad
interpersonal y la eficiencia operativa son factores centrales en la

percepcion del usuario.

Por otra parte, los resultados inferenciales en la presente investigacion
confirman la existencia de una correlacion positiva, de nivel alta y muy
significativa segun el coeficiente de correlacion de Spearman (rho= 0.751;
p= .000), comparando estos resultados con los estudios de Echevarria y
Bravo (2024) donde se observan algunas diferencias en los resultados
debido a que el coeficiente fue de (rho= 0.661; p= 0.001), estos resultados
respaldan la existencia de una relacion positiva alta. Por otra parte Romero
(2024) también encontrdé una correlacion positiva alta entre la calidad de la
atencion de salud y la satisfaccion del usuario con un coeficiente de (rho=
0.756; p= .000), respaldando la existencia de una relacién entre ambas

variables, las diferencias y similitudes en los tres estudios coinciden en la
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presencia de una relacion positiva entre la satisfaccién del usuario y la
calidad de atencion Sin embargo, se observan diferencias en los valores de
correlacion obtenidos, lo cual podria estar relacionado con las
particularidades de cada estudio, como el tamafo de la muestra y las
caracteristicas especificas del centro de salud, en general, estos resultados
respaldan la importancia de brindar una atencién de calidad para promover

la satisfaccion de los usuarios.

Para Gutiérrez et al. (33), la satisfaccion del paciente actua como un nexo
entre cdmo perciben la calidad y su futura disposicidén de utilizar el servicio
o recomendarlo a otros. La satisfaccion del paciente es un indicador clave
tanto en el ambito de la enfermeria como en la calidad general del cuidado,
lo que resalta la necesidad de medir de manera mas especifica y directa
como los pacientes ven la calidad del servicio recibido. Se han creado
diversas herramientas que han sido validadas con el propdésito de evaluar
la percepcion del paciente en relacion a la calidad de la atencion. En efecto,
la satisfaccion se considera un indicador del resultado en el ambito de la
salud, y evaluar la contentura de los usuarios con los servicios de salud
potencia la participacion comunitaria, al reconocer sus derechos como
ciudadanos e involucrarlos en la coproduccion del cuidado de la salud, lo
cual puede ser beneficioso para guiar los procesos de planificacion vy

decisiones en la gestién sanitaria (37).

Con respecto a la hipotesis especifica 1 se determind la existe una relaciéon
significativa entre la dimension humana y la satisfaccion del usuario externo
con un coeficiente de correlacion fue de (rho= .826; p=.000), lo cual indica
que la correlacién alta y muy significativa, confirmando la existencia de una
correlacion positiva significativa entre ambas puntuaciones. Estos
resultados guardan relacién con los de Silva (2022) donde se evalué la
correlacion entre ambas y resultado donde se mostraron un coeficiente de
correlacion de (rho= 0.374; p= .000). Por otro lado, la investigacién de
Zuhiga (2022) evalué a 450 madres de familia, donde encontré un
coeficiente de correlacién de Spearman alta (rho= 0.723; p=0.000).
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De acuerdo con Alvarez et al. (2019), en esta area es crucial implementar
un método en el que se trabaje en conjunto, en lugar de enfocarse
unicamente en un solo proveedor de servicios de salud, considerando a
todos aquellos que estan en contacto con el paciente. Desde esta oOptica,
se lleva a cabo una evaluaciéon. Este método no solo garantiza un cuidado
satisfactorio, sino que también incrementa las posibilidades de éxito. Es
importante tener presente que la calidad del servicio no esta vinculada a
una sola persona, sino que es el resultado de la colaboracion adecuada de
todos los integrantes del equipo de salud. Asimismo, hay varios aspectos
que afectan la satisfaccion del paciente en relacion con el cuidado
proporcionado por el personal. Se enfatiza en aquellos aspectos que
involucran la relacion entre los profesionales de salud y el paciente, el
apoyo emocional, informacion sobre la salud y el tratamiento, la capacidad
del paciente para tomar decisiones sobre su atencion y la habilidad técnica
de los profesionales. Ademas, los pacientes que estan satisfechos
contribuyen a mejoras en los resultados de las intervenciones de salud,

tales como la adherencia a politicas de prevencion y al tratamiento (39).

Con respecto a la hipotesis especifica 2 se encontré una correlacion
positiva significativa entre la dimension técnica-cientifica y la satisfaccion
del usuario externo. El valor de significancia bilateral asociado a esta
correlacion fue de (rho= 0.723; p=0.000), lo cual indica que la correlacion
es estadisticamente significativa, estos resultados indican que existe una
relacion fuerte y significativa entre ambos. Estos resultados son similares a
los de Guevara (2020), quien evaluo la relacion entre ambos puntajes en el
servicio de emergencia del Hospital Hipdlito Unanue Tacna, se encontrd
una correlacioén positiva y moderada (rho= .592; p= .003), estos resultados
indican una relacion mas baja en comparacion con los obtenidos en la
presente investigacion. Por otro lado, Ruiz y Sucasaca (2024) trabajé con
121 madres de nifilos menores de 2 anos en el Callao y obtuvieron una

relacion directa y altamente significativa (rho= .643; p= .003).

Segun Dagger y otros (2007), se establece que es la aptitud practica

fundamental para cubrir las necesidades, asi como cualquier requerimiento
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adicional que el consultante pueda expresar. Esto conlleva utilizar los
conocimientos y habilidades adquiridos previamente, mostrando tanto la
capacidad técnica como el soporte cientifico necesario para responder de
manera adecuada en el contexto de consulta. Es importante destacar que
esta competencia técnica va mas alla del simple uso de conocimientos
tedricos, incluyendo también la capacidad de ajustarse a situaciones
variadas y complejas que puedan presentarse durante la interaccion con el
consultante. Por otro lado, segun Lévy y colaboradores (2020), la
satisfaccion se entiende como una evaluacidon que engloba valoraciones
emocionales y cognitivas, lo que significa que la contentura de los usuarios
aumentara cuando reciban un servicio de calidad en sus interacciones con
la institucion. Los aspectos como los valores individuales de los usuarios,
sus necesidades particulares y los objetivos de la institucion desempenan

un papel crucial en el nivel de satisfaccion logrado.

Con respecto a la hipotesis especifica 3 se encontré una correlacion
positiva, de tipo moderada y muy significativa de entre la dimension entorno
y la satisfaccion del usuario externo, con un valor de (rho= .417; p=.003),
lo cual indica que la correlacion es estadisticamente significativa, estos
resultados indican que existe una correlacion positiva moderada y
significativa entre ambas puntuaciones. Esto implica que a medida que
aumenta el nivel de entorno por los usuarios, también aumenta la
satisfaccion por parte de los usuarios. Al comparar estos resultados. Se
encuentran estudios similares como los obtenidos por Gonzales (2023)
encontré que existe una relacion significativa entre ambas variables (rho=
.798; p= .001) donde muestra una relacion positiva y de nivel alto. Por
ultimo, Rios (2022) en el Callao, evalué a 90 madres que asisten al
programa de inmunizaciones, donde a traves del estadistico de Pearson
encontro correlacion moderada y positiva entre ambos puntajes (r= .531;
p<.05).

Para Dagger y otros (2007), el contexto en el que se realizan las funciones
se determina por factores administrativos y las caracteristicas fisicas que

apoyan el trabajo del equipo de atencion. Este entorno no solo establece
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las condiciones necesarias para realizar tareas, sino que también afecta la
efectividad y la satisfaccion del personal. Es deber del talento humano
utilizar de manera 6ptima estos recursos ambientales para llevar a cabo las
labores asignadas y lograr los objetivos de la organizacion. Segun Bravo y
companeros (2022), se entiende como el grado de felicidad, cumplimiento
y satisfaccidn que una persona siente tras interactuar con un producto,
servicio o vivir una experiencia particular. Este estado emocional se
produce al contrastar las expectativas previas del usuario con la realidad
de lo recibido. Este concepto no solo se limita a la experiencia inmediata,
sino que también incluye la impresidon general que el usuario genera tras la
interaccion. Ademas de influir directamente en la experiencia individual, la

satisfaccion del usuario es fundamental para la lealtad del cliente.

A nivel general, los resultados del estudio evidencian que la calidad de
atencion percibida por los usuarios externos del servicio de inmunizacion
de la Posta Naval de Ventanilla presenta una relacion directa y significativa
con su nivel de satisfaccidon. Este hallazgo coincide con lo propuesto por
diversos autores, quienes sefialan que la percepcion de una atencion
eficiente, oportuna y humanizada influye de manera determinante en la

experiencia del usuario y en su valoracion global del servicio recibido.

Asimismo, los resultados revelan que la mayoria de usuarios considera el
servicio de inmunizacion como eficiente y confiable, destacando la
competencia técnica del personal de salud. Esto respalda el concepto de
calidad técnica como un componente esencial para la satisfaccion,
especialmente en servicios preventivos donde la precisién y seguridad del
procedimiento son prioritarias. En sintesis, la relacién encontrada entre
calidad de atencion y satisfaccion respalda el planteamiento tedrico de que
ambos constructos se influencian mutuamente y determinan la experiencia
del usuario. La Posta Naval de Ventanilla muestra fortalezas en el
desempefio del personal y en la claridad de la informacién brindada; sin
embargo, es necesario implementar estrategias que optimicen los tiempos

de espera y mejoren las condiciones fisicas del area de inmunizacion.
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Finalmente, se recomienda que futuros estudios exploren variables
adicionales, como factores socioculturales o expectativas previas del
usuario, para comprender de manera mas integral la percepcion de la

calidad y satisfaccion en servicios de salud preventivos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Primero: Se encontré una relacion positiva alta y significativa entre la
calidad de atencién y la satisfaccion del usuario externo a través del
estadistico Rho = 0.751 y una significancia de 0.000, esto significa que
cuando la satisfaccion es alta, la calidad de atencién por parte del personal

es eficiente.

Segundo: Se encontrd una relacion directa y significativa entre la dimension
humana y la satisfaccion del usuario externo a través del estadistico Rho =
0.826 que indica una correlacion positiva alta y una significancia de 0.000
con la que se acepta la hipotesis afirmativa donde se puede interpretar que
si la dimension humana es alta quiere decir que, habra mayor satisfaccion

en el usuario externo.

Tercero: Se encontrd una relacion directa y significativa entre la dimension
técnica-cientifica y la satisfaccion del usuario externo a través del
estadistico Rho = 0.809 que indica una correlacion positiva, de tipo alta y
una significancia de 0.000 con la que se acepta la hipoétesis afirmativa
donde se puede interpretar que si la dimensioén técnica-cientifica es alta

quiere decir que, habra mayor satisfaccion en el usuario externo.

Cuarto: Se encontrd una relacion directa y significativa entre la dimensién
entorno y la satisfaccion del usuario externo a través del estadistico Rho =
0.417 que indica una correlacion positiva de tipo moderada y una
significancia de 0.000 con la que se acepta la hipotesis afirmativa donde se
puede interpretar que si la dimensién entorno es alta quiere decir que,

habra mayor satisfaccion en el usuario externo.
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Recomendaciones

Primero: Se sugiere que la administracion de la Posta concentre sus
esfuerzos en aumentar la satisfaccion de los usuarios y asegurar un
servicio de calidad. Esto requiere formar al equipo en habilidades de
comunicaciéon efectiva, manejo de conflictos y comprension emocional,
ademas de crear sistemas para recoger opiniones y monitorear la

satisfaccion del usuario.

Segundo: A todo el personal de salud, se sugiere mantener las estrategias
y medidas elegidas por el centro de salud, ya que los resultados logrados
en la parte descriptiva muestran que tanto la calidad del servicio como el
grado de satisfaccion de los usuarios son positivos. Esto demuestra el
compromiso, no solo de quienes estan a cargo del centro de salud, sino

también de todos los profesionales de enfermeria que trabajan alli.

Tercero: Al equipo de enfermeria continuar demostrando su nivel de
dedicacion hacia su admirable trabajo en pro de la salud de la comunidad.
De igual manera, se les sugiere continuar mejorando sus habilidades
profesionales para poder ofrecer una atencion de calidad a los pacientes,

la cual se refleje en la satisfaccion de los usuarios.

Cuarto: Llevar a cabo estudios sobre los aspectos de la satisfaccién del
usuario, incluyendo la confianza de los pacientes, la rapidez en la atencion
a sus preguntas y necesidades, proporcionar un entorno que haga que los
usuarios se sientan seguros con la atencidon que reciben, continuar
mostrando empatia, considerando no solo el malestar fisico del paciente,
sino también su estado emocional y comprension en ese momento, y
mantener las condiciones fisicas, ambientales y de recursos necesarias
para ofrecer una atencion de calidad, la cual se debe reflejar en la

satisfaccion del usuario.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Titulo: Calidad de Atencion y Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de inmunizacion de la Posta Naval de
Ventanilla, Callao 2025

Responsables: Moisés MENDOZA Maita y Maria SANTA CRUZ Davila

VARIABLES Y ‘
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: Enfoque:
¢ Cual es la relacion que existe | Determinar la relacidn que | Hi: Existe relacion directa | Calidad de atencion. Cuantitativo
entre la calidad de atencién y la | existe entre la calidad de | y significativa entre la | Dimensiones: Tipo:
satisfaccion del usuario externo | atencion y la satisfaccion del | calidad de atencion y la | e D.1: Humana Basica
del servicio de inmunizacién de | usuario externo del servicio de | satisfaccion del usuario | ¢ D.2: Técnico- | Nivel: Correlacional
la Posta Naval de Ventanilla, | inmunizacion de la Posta | externo del servicio de | cientifico Diseio:
Callao 20257 Naval de Ventanilla, Callao | inmunizacién de la Posta | « D.3.: Entorno No experimental
2025. Naval de Ventanilla, Callao | variable 2: Poblacion y muestra:
2025. Satisfaccion del | La poblacion de estudio estuvo

usuario externo.

Dimensiones:

¢ D.1: Fiabilidad
¢ D.2: Empatia
¢D.3.: Capacidad de

respuesta

¢ D.4: Seguridad

e D.5: Elementos
tangibles

conformada por 60 usuarios externos que
acuden al servicio de inmunizacién de la
Posta Naval de Ventanilla y la muestra
estuvo conformada por la totalidad de
usuarios externos.

Técnicas e instrumentos:

Encuesta y cuestionario

Técnicas de analisis y procedimientos
de datos:

se empleara el software SPSS y Excel.

Problemas especificos:
P.E.1: ;Cuél es el nivel de
calidad de atencion en el
usuario externo del servicio de
inmunizacién de la Posta Naval
de Ventanilla, Callao 20257

Objetivos especificos:

O.E.1: Describir el nivel de
calidad de atencion en el
usuario externo del servicio de

inmunizacion de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao
2025.

Hipotesis especificas:

H.E.1: Existe relacion
significativa entre la
dimension humana y la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
inmunizacion de la Posta
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P.E.2: ;Cual es el nivel de la
satisfaccion del usuario externo
del servicio de inmunizacion de
la Posta Naval de Ventanilla,
Callao 20257

P.E.3: ;Cual es la relacion
entre la dimension humanay la
satisfaccion del usuario externo
del servicio de inmunizacion de
la Posta Naval de Ventanilla,
Callao 20257

P.E.4: ;Cual es la relacion
entre la dimensién técnica-
cientifica y la satisfaccion del
usuario externo y la calidad de
atencion del servicio de
inmunizacién de la Posta Naval
de Ventanilla, Callao 20257

P.E.5: ;Cual es la relacion
entre la dimensién entorno y la
satisfaccion del usuario externo
del servicio de inmunizacion de
la Posta Naval de Ventanilla,
Callao 20257

0.E.2: Identificar el nivel de
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
inmunizacion de la Posta

Naval de Ventanilla, Callao

2025.

0O.E.3: Analizar la relacion
entre la dimensién humanay la

satisfaccion del usuario
externo del servicio de
inmunizacion de la Posta

Naval de Ventanilla, Callao

2025.

0O.E.4: Analizar la relacion
entre la dimension técnica-
cientifica y la satisfaccién del
usuario externo y la calidad de
atencion del servicio de
inmunizacion de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao
2025.

O.E.5: Establecer la relacion
entre la dimensién entorno y la

satisfaccion del usuario
externo del servicio de
inmunizacion de la Posta

Naval de Ventanilla, Callao

2025.

Naval de Ventanilla, Callao
2025.

H.E.2: Existe relacion
significativa entre la
dimension técnica-

cientifica y la satisfaccién
del usuario externo y la
calidad de atencion del
servicio de inmunizacion
de la Posta Naval de
Ventanilla, Callao 2025.

H.E.3: Existe relacion
significativa  entre la
dimension entorno y la
satisfaccion del usuario
externo del servicio de
inmunizacién de la Posta
Naval de Ventanilla, Callao
2025.
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LA ATENCION

El propdsito del presente es parte de una Investigacion el cual busca conocer su opinién sobre la
Calidad de la atencion en salud. Es importante que Ud. conteste las preguntas de manera objetiva y
veraz, ya que sus respuestas permitiran recomendar acciones de mejora para el personal que labora
en el sector salud. La informacién es confidencial y reservada, por lo que anticipamos nuestro
agradecimiento.
DATOS GENERALES:

Edad: Sexo: (F) (M) Grado de Instruccion:

Ocupacion: Procedencia: Religion:
INSTRUCCIONES:
Esta encuesta tiene un caracter anénimo por lo que puede responder con sinceridad, veracidad y con
total libertad. Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo sélo una “X” en el
recuadro correspondiente de cada pregunta, utilizando una calificacion de 1 a 5, donde: 1 Nunca, 2=

Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre, marque el ndmero que refleje mejor su

percepcion:
N° DIMENSION HUMANA 112(3(4|5
1 El personal de salud del area de inmunizacion se identifico y saludo con
su nombre.

2 El personal de salud del area de inmunizacion le informé de manera clara
y precisa sobre el proceso para la administraciéon de la vacuna.

El personal de salud que le brindé la atencién le inspiro confianza.

Hubo diferencia en su atencién con otras personas.

5 Le brindaron charlas educativas sobre salud mientras esperaba su
atencion.
N° DIMENSION TECNICO-CIENTIFICO 1123|145

6 | Considera que el personal de salud del area de inmunizacion tiene las
competencias debidas para poder atenderlo.

Hubo rapidez de resolver sus dudas cuando lo presenté.

Todas las dudas que tuvo fueron resueltas.

El personal de salud que le brindd la atencion le ayudo con las dudas
que tenia sobre la administracion de la vacuna.

10 | E| tiempo de espera para su atencién supero los 20 minutos.

11 | La atencién que le brindaron se realizé conforme al horario publicado en
el establecimiento de salud.

N° DIMENSION ENTORNO 1/2(3(|4]|5

12 | Los equipos y el material del area de inmunizacién se encuentran en
buen estado y operativos.

13 | Existe limpieza y orden en la sala de espera.

14 Hay buena ventilacion en la sala de espera.

15 | Hay espacio suficiente para los usuarios que se encuentran en sala de
espera

16 | | os ambientes del area de inmunizacion cuentan con buena iluminacion.

17 | Los servicios higiénicos se encuentran limpios y ordenados.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION

El propésito del presente es parte de una Investigacion el cual busca conocer su opinién sobre la
Satisfaccion del usuario. Es importante que Ud. conteste las preguntas de manera objetiva y veraz, ya
que sus respuestas permitiran recomendar acciones de mejora para el personal que labora en el sector
salud. La informacion es confidencial y reservada, por lo que anticipamos nuestro agradecimiento.

DATOS GENERALES:
Edad:............... Sexo: (F) (M) Grado de Instruccion........
)
INSTRUCCIONES:
Esta encuesta tiene un caracter anénimo por lo que puede responder con sinceridad, veracidad y con
total libertad. Sirvase leer las siguientes expresiones y responder, escribiendo sélo una “X” en el
recuadro correspondiente de cada pregunta, utilizando una calificacion de 1 a 5, donde: 1 Nunca, 2=

Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre, marque el numero que refleje mejor su
percepcion:

N° FIABILIDAD 1123 4 5

1 El personal le orientd y le explico de manera clara y adecuada

sobre los pasos para la administracion de la vacuna.

El personal de salud le atendi6 en el horario programado.

Su atencion se realizé respetando el orden de llegada.

Los formatos se encontraron disponibles para su atencioén.

Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad.
EMPATIA 1123 4 5

El personal de salud le traté con amabilidad, respeto y paciencia.

El personal de salud que le atendié mostro interés en solucionar

sus dudas.

Usted comprendié la explicacién que el personal de salud le

brindé sobre la administracion de la vacuna.

N° CAPACIDAD DE RESPUESTA 1123 4 5

9 La atencidén en el area de inmunizacién fue rapida.

10 | El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el area de

inmunizacién fue corto

11 | El tiempo que usted esperé para ser atendido por el personal fue

corto.

12 | Cuando usted presento alguna duda se resolvié inmediatamente.

N° SEGURIDAD 112 |3 4 5

13 | Se respeto su privacidad durante su atencion.

14 | El personal de salud fue minucioso al explicarle y administrarle la

vacuna.

15 | El profesional de salud que le atendié le inspiré confianza.

N° ELEMENTOS TANGIBLES 1123 4 5

16 | Los carteles, letreros y flechas son adecuados para guiarlo.

17 | El personal estuvo correctamente uniformado.

18 Los consultorios médicos contaron con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion.

19 El area de inmunizacién se encontré limpio y comodo.

NGNS

o
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ANEXO 03: Ficha de validacion por juicio de expertos

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

|. DATOS GENERALES:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
SERVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAD,
2025

Nombre del Experto:

Il ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO: Cusstionaro scbre calidad

o alancidn
Evaliacian
Aspectos Para Preguntas por
Evalusr Descripcion: Cumple/ No comegie
preguntas  astin  elaborades
1. Clandad Loy 4
. LAs progunas astan expresadas en :
[ Ol bspecios cosarvatie >
3. Convensenca '

L CEVOADA E EXPERMERA
WAL MLLECO
CEP MY
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

|.DATOS GENERALES:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL

SERVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAO,
2025

Nombre del Experto:

BASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTD: Cussionanc sotes
satisfaccidn del usuaro

o Descripeién: Cumgiel No ""m"":;’“
cumple
S
St
S
\Y
Y
~
Y
3
>
V. OBSERVACICNES GENERALES
Mn%v%cﬂ & 3arsE
Wymw 'ﬁmm Proe=
N‘ DN YO 2
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UNIVERSID

AD

AUTONOMA

DE ICA

cl

L. DATOS GENERALES:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
SERVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAQ,

2025
Nombre del Experto:
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO: Cuestionario sobre caldad
g2 ghancidn
Evaluacion
Aspectos Para : Preguntas por
Evaluar Descripoide: cmm corregi
Las preguntas  estin elaboradas =
l. Clarided Lsando un lerguaje apropiado 5
praguntas estan axpresadas en .
& Ctioividad J:eem observabies S«
- pregumias astan adecuadas al bema a \
3. Conventancia investiqado Se
‘ UNA Crganzacion ,
[" Organizacién y sintdctica en el cusstonario S~
| cuestionana comprends tedas 108 3
F‘ Suiencie on cantidad y caicad S~
= cuestonana es adecuado para medr o8
h. Intencionalidad dela ” 5"
TR preguntas estin basacas en \
7, Consistencia sicos del ema i 3_’_
: 1508 relacicn entre las preguntas e .
osinuctura cel cuestionana responde a las
B. Estructura do la . S/"
; | cuastionana es utl y oportuna para la 2
10. Pertinencia acién Su
I, OBSERVACIONES GENERALES
Collz Shwavity Mt Jj
Apalides y Nombras del valdador' d
Grado académico;
N*. ONE 2000033
kDM, g gy
;,'h“um&geuhm ¢l Paciente
Msi 0 Salud de [
A4 Guitrra ol Pagi
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ANEXO 04: FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
UNIVERSIDAD

AUTONOMA

IV.DATOS GENERALES:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL

gosgwc'o D€ INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAO,

Nombre del Experto:
V.ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO: Cuestionaric scbre
satisfacodn del usuaro
Evaluacidn
Aspectos Para : Preguntas por
Evaluar Descripcion: Cumgiel No comegie
pregurias  estdn elaboradas :
1. Clandad ioun - : S"
R Lag pregunas estan axprasacas en
p- Objethvided coservables S
A Converiencia lmuﬂ:oMMMdml ‘}A.
: UNa OrGANEIeN '
[ Orgenizacion ica y sintdctica on ol cuestonaro | D
ey cuestionano comprende todas kos e
Ps"“"‘” ndicadores en cantcad y caidad | 3L
: cuestonanc es adecuado para medr lod .
B nncionaicad ndicadores de 3 investigacin S~
o L praguntas estdn basadas en L
1. Consistencia Sedricos delfema §~
Pm relacicn entre las preguntas o ﬁ/‘
estructura del cuestionanoresponde a @s| o |
B Estuctn untas de fa investigacién Sy
b0 p ; cuestionario a8 Utll y opontuna para la ,)»

VI OBSERVACIONES GENERALES
{0 LA ecld
Py QT VT pride s ~

Calll sgn'ﬁ !iEJ
Apedidos y Nombres :
Grado acaddmico

g, INGHIDM, CALLE SAMANIEGL
Jefe do Sequridad del Pacient

e la Direcoda oo Salud de I
Warina dg Guerra del Parfi
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ANEXO 03: FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
UNIVERSIDAD

AUTONOMA

I, DATOS GENERALES:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
SERVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAO,

DE ICA

2025
Nombre del Experto:
Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO: Cuestionario sobre calidad
de atencidn
Evaluacion
Aspectos Para 1 Preguntas por
Evaluar Descripcion: Cumplel No comegi
. L3s pregunias  estdn elaboradas
1, Ciaridad bkt i il wesies (umgle
¥ Las preguntas astan exprasadas en
ZWﬁ 18 m': obsa asl b 1.d,,-rl'
R Conveniencia s-pnguntaustén adecuadas al tema a ("‘F,p
e iste Una organzacon
EWM y sintdctica an el cusstonano C‘*‘fk
? | cuestionaric comprands todas los
F‘M dores en cantidad y calkdad ("‘"{’je
cusstionana s acacuado para madir ios
. Inencionaidad dores sl salguci Cv»‘)JC
: pragurtas estan basadas en
7. Consistencia \edrcos dolwmamesigado. | Cvmpl¢
B. Conerenci Flnd?nml SEN S g (unp]f
La astructura del cuastionano responce a las
p Esnaa untas da a nvestigacign Corplt
: £l cuastionans es Utlly oporiuno para la
10, Pertinencia bvestigacion (wr‘f/t

IIl. OBSERVACIONES GENERALES
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ORME DE VALIDACION DEL INSTR

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DE ICA

TIGACION

IV.DATOS GENERALES:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
SERVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAO,

2025
Nombre del Experto:
V.ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO: Cuestionario scbre
satisfaccion del usuario
Asp;::.l:m Descripcioa: % M‘:ﬂ;w
e sl et ok | (inple
Lo | Gl
h Conveniencia imuﬁnaawadawumu fmf’f
{l Srgeiacin m:w&hmmmm (ucple
TRl e il (O
h“ sonsidsd Mmu::mmm (L...'(ff
D Conssnca B B o Cuyple
P‘M Mmmmmmmm (w-f'('
T [V
40, Pertinendia Emw;;wg‘bawlyopommwala fw—/’k

VI OBSERVACIONES GENERALES I\
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ANEXO 04: Base de datos
BASE DE DATOS DE CALIDAD DE ATENCION
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BASE DE SATOS SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
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ANEXO 05: Evidencias fotograficas

Posta Naval de Ventanilla

RRRTI

AT
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Autores en el ambiente de inmunizaciones

Galaxy A56 5G

Galaxy A56 5G
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Aplicacién de instrumentos por los autores

B By AS6 56

Galaty ASE 5G
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ANEXO: 06 Documentos de autorizacion de ejecucion de tesis

“CECEMO OF LA IGUALDAD DE CPORTUNDAD PARA MUJEES Y HOMBIES"
« ARID DE LA BECUPERACION ¥ CONSOUDACION DE LA ECONCHEA FEFUANA =

Vensordlo, [/} ool 88

oo b s

Sefor

Mag, Joué PEREL Gémex

Decano de ko Focutod de Cencios de lo Sofud
Universidod Auténoma de Ico

Av. Abelardo AWG Maurtuo N° 469

Chincho Alta.-

Asnlo; Autorrocion poro elecucion de hobajo de rvesligacion

Imooologmdodedig’vmow,paowemwicaddnmv
abve:n‘etimaowmidohrmlmsuuics.defedn%domwm
medianse o cud sohiclo w ouloice lo cjecucion del estudio de invesfigocicn
denominado "CAUDAD DE ATENCION Y SATSFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL
SESVICIO DE INMUNIZACION DE LA POSTA NAVAL DE VENTANILLA, CALLAD, 20257, con lo
wmuwmmddmmemmobm\awlm

esional.

Al respacio. hogo de su conocimiento, que esla Jefaluto, Fene © bien
AUTORIZAR Io sjecucitn del cilodo Wobaio de Investigocidn, presentode por Moisés
MENDOZA Malia y Mafic SANTA CRUZ D&va. lo rvestigocién se realzorg con fines
occodémicos y conlituind ol conocimiantd y Mo de Ios procesos de ruesiio senvice
O nmunzoacion,

Hcgoptoddoiooptnndodpanrehmtossemoeml
especiol considerocion y deleents estima.

Alenl e
Copitdn de [MmC)
Conos HUAPAYA

Jefe de ko Posio Noval de Venionia

Copia:  Archivo
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ANEXO 07: Evidencias de consentimiento informado

y@ UNIVERSIDAD

m: AUTONOMA

-
)

¥ DEICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

“Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo del servicko de inmunizacion de
la Posta Naval de Ventanila, Callao, 2025"

Institucion » Universidad Autdénoma de ka.
Responsables | Mendoza Maita, Moisés y Santa Cruz Davila, Maria Elizabeth
Esludiantes del programa académico de Enfermeria

Objetive de la investigacion: Por la presente o estamos invitando a participar de a
investigacion gue tiene coma finalidad determinar la relacion que exste entre [a calidad
de atencian y ka satisfaccion del usuano extemo del servico de inmunizacion de la Posta
Naval de Ventandla, Callao 2025, Al participar del estudlo, deberd resclver dos
cuestionarios de 18y 17 (tems, los cuales seran respondidos de forma anbnima,

Procedimiento: Si acepta ser participe de este estudio, usted deberd lienar los
cuestionarios denominados ‘Cuestionario de calidad de atencion’ y “Cuesticaarlo
SERVQUAL", el cual deberan ser resueffos en un tempo de 20 minutos, dichos
cuestionanos seran enfragados de manera fisica.

Confidencialidad de la informacion: £l manejo de la informacion es a través de codigos
asignados a cada paricipante, por eflo, los responsables de |a investigacién garantizan
que se respelard el derecho de confidencialidad e identidad de cada uno de los
parlicipantes, ne mosirdndose datos que permitan la identificacion de las personas que
formaron pane dé [a muestra de estudio

Consentimiento: Yo, en pleno uso de mis facultades mentales y comprensivas, he leldo
la ifarmacion suministrada por los vestigadores, y aceplo, voluntariamente, participar
del estudio, habléndoseme Informado sobre ef propdsito de la investigacidn, asl mismo,
autenzo la toma de fotos, durante [a resoluclon de log Instruménios de recolecclon de
datos.

/ ventanilia l i do"‘qmm'b”.. de 2025

Apellldoé ¥ nombres thiaga Uomgnza, Lug Nowis
DI, HAGSAAS
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ANEXO 08: Informe de turnitin al 12% de similitud

1767633085_Mendoza Maita y Santa Cruz Davila.docx

B 202
8 2025
®

Universidad Auténoma de Ica

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::3117:544297178 127 paginas

Fecha de entrega 25.948 palabras

2026, 4:06 p.m. GMT-
5 ene 2026, 4:06 p.m. GMT-5 139.150 caracteres

Fecha de descarga

6 ene 2026, 8:56 a.m. GMT-5

Nombre del archivo

1767633085_Mendoza Maita y Santa Cruz Davila.docx

Tamanio del archivo

44MB

;I] turn|t|n Pagina 2 de 131 - Descripcién general de integridad Identificador de la entrega trn:oid::3117:544297178

12% Similitud general

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

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 15 palabras)

Fuentes principales

11% @ Fuentes de Internet
3% R Publicaciones

5% A& Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alerta de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

F Texto oculto buscar inconsistencias que permitirian distinguirio de una entrega normal, Si
307 caracteres sospechosos en N.° de paginas advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

El texto es alterado para mezclarse con el fondo blanco del documento. Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencidn y la revise,
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z'!_J turn|t|n Pagina 3 de 131 - Descripcion general de integridad

Fuentes principales

11% @ Fuentes de Internet
3% Publicaciones

5% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

hdl.handle.net

Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga on 2024-08-29

Trabajos

entregados
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga on 2024-11-05

Ll Trabajos

entregados
Universidad Catélica de Santa Maria on 2025-08-07

Trabajos
entregados
Unlversidaﬁiacional Micaela Bastidas de Apurimac on 2025-09-10

entregados
Universidad Catélica de Santa Maria on 2024-08-22

Trabajos

entregados
Universidad Nacional Federico Villarreal on 2025-12-05

° Publicacion

Alva Huerta, Jannet Anilu. "Nivel de satisfaccién de los usuarios y la calidad de at...

» Publicacién

Turpo Aliaga, Bertelly. "Calidad de servicio del personal de salud y la satisfaccién ...

o Publicacién

Rodas Trujillo, Karem Justhin. "Nivel de satisfaccion del usuario y calidad de atenc...

81'__] turnitin Péagina 3 de 131 - Descripcion general de integridad

131

8%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::3117:544297178

Identificador de la entrega trn:0id::3117:544297178



z’l—_l turn|t|n Pagina 4 de 131 - Descripcién general de integridad

12 Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2018-08-11

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2018-08-14

Trabajos

entregados
Universidad Tecnologica de los Andes on 2023-09-13

LBl Trabajos

entre%ados
Universidad Tecnologica de los Andes on 2024-02-07

T

repositorio.untumbes.edu.pe

Publicacién

Elizabeth Pauline Carrefio Alvarado. "Termografia y herramientas computacional...

o Trabajos

entregados
Universidad Politécnica del Perid on 2025-04-21
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<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oi

:3117:544297178



