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Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

Relationship between user satisfaction and quality of care, Immunization Clinic,

Huarupampa Huaraz Health Center, 2023



RESUMEN

El propdsito del estudio fue, determinar la relacién entre satisfaccion del
usuario y calidad de atencién, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud
Huarupampa Huaraz, 2023, Investigacion de tipo aplicada, correlacional, de disefio no
experimental y de corte transversal, de una muestra de 123 usuarios externos; el
instrumento fue el cuestionario. Resultados: EI 78,9% de los usuarios externos sefiala
tener una satisfaccion buena; y el 21,1% una satisfaccion mala, el 69,9% de los
usuarios menciona que la calidad de atencion es buena y el 30,1% que la calidad de
atencion es mala; luego de realizar el analisis estadistico a través de la prueba chi
cuadrada se observo que el valor de p = 0,00. Conclusion: Existe relacion significativa

entre las dos variables en estudio.



ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the relationship between user satisfaction
and quality of care, Immunization Clinic, Huarupampa Huaraz Health Center, 2023,
applied, correlational, non-experimental, cross-sectional research, with a sample of
123 external users; the instrument was a questionnaire. Results: 78.9% of the external
users reported having good satisfaction and 21.1% had poor satisfaction; 69.9% of the
users mentioned that the quality of care was good and 30.1% that the quality of care
was poor; after performing the statistical analysis using the chi-square test, it was
observed that the p value = 0.00. Conclusion: There is a significant relationship

between the two variables under study.



Introduccion

La Organizacion Panamericana de la Salud [OPS] (2021) define la atencion de
calidad como la mé&xima seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia e igualdad de
acceso para las personas, las familias y las comunidades. Estos rasgos dependen de la
disponibilidad y la gestion de los servicios. La mejora de la atencién requiere la

transformacion y el fortalecimiento de los sistemas de salud. (pérr. 1)

Para Febres (2020) La calidad de los servicios sanitarios se mide por la satisfaccion
del consumidor. La satisfaccion del consumidor se utiliza para evaluar objetivamente
los servicios sanitarios mediante SERVQUAL. Los datos de este instrumento ayudaran
a los proveedores de servicios sanitarios a satisfacer la demanda. (parr.4).

La evaluacion y comparacion continua de la asistencia sanitaria abarcan las
mediciones de calidad y satisfaccion de los usuarios. Un estudio latinoamericano
muestra que entre el 20% y el 30% de los clientes califican de media o mala la
asistencia sanitaria publica, en particular los tratamientos ambulatorios. El estudio
revela que entre el 10% y el 30% de los consumidores peruanos estan satisfechos con
el servicio. (Infantes, 2017, parr. 5)

1. Antecedentes y fundamentacién cientifica

Se consideraron estudios similares al estudio y se desarrolld la base cientifica

utilizando las variables, dimensiones e indicadores.

Antecedentes internacionales

Alkotb (2022) en Arabia Saudita plante6 “Evaluar la satisfaccion del cliente
con los servicios de vacunacion de la Covid-19”, usdé una metodologia de
investigacion transversal, correlacional; de una muestra de 402 personas, entre sus
resultados se encontrd que el 60% estaban satisfechos con la accesibilidad, el
57,7% con la humanidad del personal, el 52,7% con la exhaustividad de la
atencion, el 43,3% con el entorno fisico del centro y el 56% con la educacion
sanitaria recibida, esto sugiere que la satisfaccidn de los participantes es mayor

entre los asistentes.



Dana (2021) en Etiopia, propuso “Evaluar la satisfaccion y los factores
asociados en el servicio de vacunacion”, us6 una metodologia de investigacion
transversal, correlacional, en una muestra de 404 madres; entre sus resultados se
encontrd que el 76,7% de las madres/cuidadores estaban satisfechos con el
servicio de vacunacion de sus hijos, el 89,7% con la sala de espera y el 77,1% con
las salas de vacunacidn, concluyendo que la satisfaccion de las madres/cuidadores

es crucial para el seguimiento y la integridad del programa de vacunacion.

Viris (2020) en Ecuador, indicé “Determinar la relacion entre la satisfaccion,
actitud y conocimientos de inmunizacion”, usé una metodologia de investigacion
transversal, correlacional, en una poblacion donde participaron 72 usuarios; entre
sus resultados se encontré que mostraron una baja significancia entre las tres
variables de la inmunizacién lo que indica una relacion moderada de satisfaccion.

Castellano (2019) en Venezuela mencioné “Evaluar la calidad del servicio de
atencion”, usé una metodologia de investigacion transversal, de una muestra de
259 pacientes, entre sus resultados se encontrd que la calidad del servicio fue
deficiente, concluyendo que la calidad de atencidn dependera de que los usuarios

sean atendidos rapidamente.

Sisalema (2019) en Guayaquil, propuso “Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios”, utiliz6 una metodologia de
investigacion transversal, correlacional, en una poblacién donde participaron 200
usuarios, entre sus resultados se encontrd que la mayoria experimenta una
excelente calidad, pero no satisfaccion, finalizando que las dos variables estan

fuertemente asociadas.

Antecedentes nacionales
Bricefio (2019) en Huanuco, planted “Determinar el nivel de satisfaccion de
las madres en la atencidon en el consultorio de inmunizaciones”, usO una

metodologia de investigacion transversal, correlacional, la muestra fue 175



madres, entre sus resultados se encontr6 que el 60,6% de las madres estaban

satisfechas en general con el trato de las enfermeras durante la vacunacion.

Cana (2022) en Cusco planted “Determinar la calidad de atencion del personal
de enfermeria relacionado al nivel de satisfaccion del cliente externo en el area de
crecimiento y desarrollo”, usé una metodologia de investigacion transversal,
correlacional, con una muestra de 55 madres, entre sus resultados encontramos
una asociacion sustancial entre la atencion del personal y la satisfaccion de los

usuarios.

Fernandez (2022) en Chiclayo, planted “Describir el nivel de satisfaccion del
usuario en consulta externa”, utilizé una metodologia de investigacion transversal,
correlacional, con una muestra de 254 usuarios; entre sus resultados encontramos
que las estadisticas mostraron un 45% de satisfaccion de los usuarios y un 55% de
insatisfaccion; el 45% declararon que la atencion era satisfactoria y el 55%
insatisfechos, concluyendo que menos del 50% de la poblacion estaba satisfecha
y que cada centro sanitario deberia coordinarse y trabajar continuamente con su

personal sanitario.

Rodriguez (2022) en Trujillo, plante6 “Determinar la relacion que existe entra
la calidad de atencidn y la satisfaccion del usuario de inmunizaciones™, usé una
metodologia de investigacion transversal, correlacional, la muestra fue 93
usuarios, entre sus resultados se encontrd que el 53,80% de la atencidn fue regular
y el 40,80% alta; asi mismo el 65,60% reportd baja satisfaccion y un 29%
satisfecho, concluyendo que ambas variables se correlacionaron

significativamente.

Silva (2022) en Cajamarca, propuso “Determinar la relacion entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion del usuario del servicio de inmunizaciones”,
utiliz6 una metodologia de investigacion transversal, correlacional, la muestra fue

108 usuarios, entre sus resultados encontramos que la calidad de la atencién no



estd significativamente relacionada con la satisfaccion de los usuarios de los

servicios de inmunizacion, por lo tanto, se deberian aplicar estrategias de mejora.

Sierra y Oroya (2022) en Huancayo, planted “Determinar el nivel de
satisfaccion del cuidado enfermero en madres de nifios menores de 1 afio”, uso
una metodologia de investigacion transversal, correlacional, con una muestra de
50 madres, entre sus resultados se encontré que las participantes mencionaron
niveles muy altos de satisfaccion en varias dimensiones: técnico-cientifica 92%,
humana 94% y medioambiental 94%; concluyendo que estas madres declararon
niveles muy altos de satisfaccion con los cuidados de enfermeria que recibieron

sus hijos durante los servicios de vacunacion.

Zufiga (2022) en Apurimac, plante6 “Describir la relacion entre satisfaccion
del paciente y calidad de atencién del servicio de inmunizaciones”, usé una
metodologia de investigacion transversal, correlacional, con una muestra de 203
madres encuestadas, entre sus resultados se encontré que existe una correlacion

favorable entre las dos variables.

Soto (2021) en Lima, propuso “Determinar el nivel de satisfaccion de la
atencion del personal enfermeria del servicio de Inmunizaciones”, utilizé una
metodologia de investigacion transversal, correlacional, con una poblacién donde
participaron 88 usuarios, entre sus resultados se encontré en lo que respecta a los
cuidados de enfermeria que, el 51,1% estan satisfechos, el 44,3% muy satisfechos
y el 4,5% regularmente satisfechos, concluyendo que mas del 90% de los usuarios
estan satisfechos, y que otro 4,5% esta regularmente satisfecho descontento, lo
cual es un triunfo, sobre todo teniendo en cuenta que COVID-19 esta presente.

Ledn (2021) en Lima, propuso “Determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencién de enfermeria y el cumplimiento del esquema de vacunacion
en nifios menores de 1 afio”, usé una metodologia de investigacion transversal,

correlacional, en una poblacién de 66 usuarios encuestadas, entre sus resultados



se encontr6 que el 30,30% de los encuestados calificaron calidad de mala, el

43,94% de regulares y el 25,76% de excelentes.

Callupe (2021) en Junin, refirio “Determinar la relacion mas resaltante y
significativamente entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
paciente que acuden al servicio del laboratorio”, utiliz6 una metodologia de
investigacion transversal, correlacional, con una poblacion donde participaron 95
usuarios, entre sus resultados encontramos que el 94% de los clientes estaban
contentos y el 15% satisfechos regularmente, a pesar de que el 6% reconocia una
calidad regular, concluyendo que ambas variables estdn estrechamente

correlacionadas.

Cortes (2021) en Tarapoto; sefialo “Determinar la relacion entre calidad de
atencion y satisfaccion de los usuarios del &rea de farmacia”, us6 una metodologia
de investigacion transversal, correlacional, en una poblacion donde participaron
242 usuarios, entre sus resultados encontramos que el 38% de los usuarios
calificaron la atencién de regular, el 28% de buena y el 34% de mala, ademas, el
48% expresd una satisfaccion escasa, el 35% regular y el 17% alta, concluyendo

gue ambas variables estan correlacionadas.

Huanca y Rojas (2021) en Lima, planted “Determinar la percepcién de las
madres sobre la calidad de atencion de enfermeria del servicio de inmunizacion”,
usé una metodologia de investigacion transversal, correlacional, la poblacion fue
de 65 madres, entre sus resultados encontramos que el 49% creia que la calidad
de la atencion era medianamente aceptable, el 31% favorable y el 20% negativa,

lo que indica que no se estan cumpliendo las perspectivas de las madres.

Becerra (2020) en Ica, indicé “Determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo en un establecimiento de atencion primaria de salud”, utilizd una
metodologia de investigacion transversal, correlacional, en una poblacion de 120

usuarios que participaron, entre sus resultados se encontré que el 38% estaban



moderadamente satisfechos con la atencion sanitaria, mientras que el 61% estaban

insatisfechos.

De los Santos (2019) en Lima, plante6 “Determinar la calidad de atencién que
brinda la enfermera en la Estrategia Sanitaria Nacional de Inmunizaciones”, uso
una metodologia de investigacion transversal, correlacional, en una poblacion
donde participaron 40 madres, entre sus resultados encontramos que el 87% de las
madres tenian una impresién algo positiva y el 13% negativa, concluyendo que se

demuestra que la mayoria tenia una buena opinion.

Huerta (2019) en Huaraz; plante6 “Evaluar la orientacion post vacuna de la
enfermera en relacién a la satisfaccion de madres”, uso una metodologia de
investigacion transversal, correlacional, en una poblacion de 120 madres, entre
sus resultados se encontrd que el 95,8% de las mamas afirmaron haber recibido
una excelente atencion tras la vacunacion, y el 91,7% se declararon muy

satisfechas.

La Fundamentacioén cientifica se ha desarrollado de acuerdo a las variables
de estudio teniendo en cuenta sus dimensiones e indicadores.

Variable: Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario externo es la valoracion que éste hace de la calidad
de la asistencia sanitaria a través de las actividades clave del proceso. Las
encuestas son cruciales para la evaluacion de la calidad porque muestran hasta qué
punto hemos alcanzado nuestros objetivos de calidad y cuanto tenemos que

mejorar. (Rivera, 2021, parr.1).

El Instituto Nacional de Salud (2022) menciona que la satisfaccion del usuario
indica hasta qué punto el proveedor se ajustd a sus necesidades y expectativas.

(parr.1).



Los niveles de satisfaccion de los usuarios son una técnica frecuente para
medir la calidad de la atencion sanitaria porque representan el disfrute y los juicios
de valor subjetivos de los usuarios externos. (Hospital San Juan de Lurigancho,
2013, parr. 3).

La satisfaccion del usuario es una piedra angular de la asistencia sanitaria de
alta calidad; desde la década de 1950, varios autores han publicado estudios sobre
la felicidad de pacientes y clientes, lo que ha llevado al desarrollo de un paradigma
especifico. Los rasgos y componentes del constructo pueden variar de una
sociedad a otra debido a las influencias socioculturales, por lo que su medicion
individual sigue siendo necesaria a pesar de todos los avances para alcanzar una

medicion y composicion categorizadas. (Padilla, 2019, parr.1).

Existen tres niveles distintos de satisfaccion del usuario en relacion con la
compra o adquisicién de un bien. El primer nivel, denominado “insatisfecho", se
produce cuando el servicio recibido por el usuario no cumple o supera sus
expectativas iniciales. El segundo nivel, denominado "satisfecho", denota un
escenario en el que las expectativas del usuario se cumplen adecuadamente con el
servicio prestado. El tercer nivel, denominado "satisfecho", significa una situacion
en la que las expectativas del usuario se ven superadas por el servicio recibido. El
objetivo principal de estos tres niveles reside en el nivel mas bajo, ya que el
descontento puede influir en las estrategias y actividades emprendidas por la
organizacion en relacién con la calidad de los servicios prestados. (Kotler et al.
2006, p.128).

La satisfaccion evalla la atencion que recibe el usuario de los expertos
médicos en tres dimensiones: la cognitiva, que se refiere a la exactitud y
exhaustividad de la informacion facilitada por el personal médico. El segundo
componente, emocional, es el interés genuino de los profesionales por la salud del
paciente y su capacidad para mejorarla; el tercer elemento, practico, es la

competencia real del profesional en su campo. (Wolf, 1978, parr.1)



Beddn (2022) Una reaccién cognitiva, emocional o conductual puede ser
provocada por un estimulo que pretende inducir satisfaccion. Los elementos que
lo componen son los siguientes: Cognitivos: Tiene en cuenta el punto de vista del
individuo, que incluye sus conocimientos y puntos de vista. La actitud de una
persona hacia un objeto esta influida por la cognicion. Es la forma en que los
padres entienden el proceso de vacunacion de sus hijos, basada en sus creencias y
conocimientos. Aspecto emocional: El estado de animo del individuo se ve
afectado por su agrado o desagrado. Toma las emociones positivas y negativas de
una persona y muestra que esta parte puede cambiar porque se ve afectada por la
parte que se ocupa de la cognicion. Aplicando la idea al presente estudio, podemos
decir que incluye los sentimientos de los padres hacia el procedimiento de
vacunacion y como esto influye en sus decisiones. Competencias para el puesto
de trabajo. Aqui hablamos de la forma en que se comunican los sentimientos y las
ideas. La intencién de una persona al responder a un estimulo es su modo de
autoexpresion en relacion con ese estimulo. Se considera la respuesta de los padres
a los conflictos potenciales que surgen de las posibles repercusiones de la

vacunacion en sus hijos. (parr. 32).

A pesar de que la calidad de la atencion sanitaria es un tema muy debatido
desde hace més de 40 afos, sigue habiendo muchos elementos en movimiento
cuando se trata de definir, interpretar y evaluar el concepto. (Hospital San Juan de
Lurigancho, 2013, parr. 1).

Variable: Calidad de atencion

La Organizacion Mundial de la Salud (2023) lo define como la medida en que
el acceso a la atencion sanitaria mejora los resultados sanitarios. Es necesario para
la asistencia sanitaria universal y se basa en conocimientos y pruebas
profesionales. Los paises deben tener en cuenta sus niveles de atencion médica a
medida que avanzan hacia la cobertura sanitaria universal. Una atencion sanitaria
de calidad debe ser eficaz, oportuna, segura, equitativa, centrada en la persona y

eficiente. (parr.1).



La calidad de la atencion es la prestacion de asistencia sanitaria es el conjunto
de acciones técnicas y humanas llevadas a cabo por los profesionales sanitarios y
sus servicios de apoyo durante el tratamiento del paciente con el objetivo de
satisfacer las necesidades de los pacientes y sus proveedores de forma segura,
eficaz, eficiente y satisfactoria. (Rivera, 2021, parr.15).

La Universidad Peruana Cayetano Heredia (2022) recalca que es esencial
medir la calidad de la atencion sanitaria para poder mejorarla continuamente. Para
lograr este objetivo, la prestacion de servicios sanitarios debe basarse en datos
pertinentes que tengan en cuenta los deseos y necesidades de los usuarios finales,

incluidas las comunidades, las familias y los pacientes. (parr.2).

La calidad de la asistencia sanitaria suele estar vinculada a la calidad técnica, o
al cumplimiento de normas y estandares. Sin embargo, también esta implicada la
eficacia de los servicios sanitarios. La calidad implica una prestacion de servicios
de salud oportuna, eficiente y segura, y se percibe cuando el talento humano, el
entorno, las mejoras tecnoldgicas y los desarrollos en la gestion de las
instituciones de salud cumplen con estandares éticos y fisicos. Es imperativo que
tanto los profesionales como los usuarios posean una comprension global de este
concepto polifacético, que abarca varias dimensiones. Estas dimensiones incluyen
el rendimiento técnico, la accesibilidad a los servicios, la eficacia de la atencion,
la eficiencia de la prestacion de servicios, las relaciones interpersonales, la
continuidad de los servicios, la seguridad, la infraestructura fisica, la comodidad

y la capacidad de eleccién. (Nunpaque, 2016, parr.1).

Segun Azmi (2017) Parasuraman, Zethaml y Berry propusieron el modelo
SERVQUAL, o modelo de calidad del servicio, tras refinar las 10 dimensiones del
modelo conceptual para crear una escala mejorada con 22 pares de preguntas de

escala Likert en cinco dimensiones. (parr.3).



El Ministerio de salud del Pert (2011) (pérr.6). sefial6 que entre las
caracteristicas tangibles de la calidad de la atencion se incluye la apariencia fisica
de la institucion para el usuario. Se trata del aspecto y el estado de las
instalaciones, el equipamiento, el personal, el material de comunicacion, la
limpieza y la comodidad. La fiabilidad del servicio es la capacidad de
cumplimiento. Los conocimientos, la intimidad, el civismo, la comunicacion y la
confianza del personal sanitario afectan a la seguridad. La receptividad es la
voluntad de atender a los usuarios y responder a una demanda con rapidez y bien,
mientras que la empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del otro y
comprender y satisfacer sus necesidades.

Torres (2017) afirma que los aspectos tangibles se refieren a la evaluacion de
los atributos fisicos de las instalaciones, los equipos y los empleados. La
fiabilidad, por su parte, se refiere a la capacidad de la organizacion para cumplir
Sus compromisos con precision y sin errores. La seguridad abarca la evaluacion
de los conocimientos, la cortesia y la capacidad de infundir confianza de los
empleados. La capacidad de respuesta implica calibrar la disposicion de los
empleados a ayudar a los usuarios, asi como la rapidez y agilidad con que prestan
el servicio. Por ultimo, la empatia implica evaluar el nivel de cuidado y atencion

individual que demuestran los empleados. (parr. 18)

Es importante explicar la relacion entre las inmunizaciones y las teorias
de enfermeria, en la revision bibliogréafica se encontrd una relacion con la
teorista Nola Pender, donde hace énfasis a la promocion de la salud y también

con Ramona Mercer quien enfoca el rol materno.

Aristizabal (2011) Se ha observado que las enfermeras han estado utilizando
el Modelo de Promocion de la Salud en diversos contextos durante la ultima
década. Estos contextos incluyen, entre otros, la promocién del uso seguro de
guantes y la mejora de la percepcion de la salud del paciente. El objetivo principal

de emplear este modelo es fomentar comportamientos saludables en los

10



individuos, lo que se considera un aspecto crucial de los cuidados de enfermeria.
Esta observacion esta respaldada por la literatura publicada que demuestra una
dedicacion sincera e implicita a la prestacion de cuidados, mejora los resultados
sanitarios y la promocién de la salud. Segin Nola Pender, las enfermeras emplean
este enfoque para entender y mejorar las actitudes, motivaciones y
comportamientos de los individuos, con especial atencion a la autoeficacia. Las
enfermeras emplean esta herramienta para evaluar la importancia de las
intervenciones y sus investigaciones.

(pérr. 27).

Alvarado (2011) La teoria de Ramona Mercer discute el papel de la madre en
el cuidado del bebé y el valor del establecimiento social del bebé en la evolucion
dinamica del cuidado, en la que los profesionales de enfermeria deben
proporcionar informacién comprensible sobre el cuidado autbnomo y minimizar
los riesgos ambientales. Segun Dorothea Orem, el comportamiento humano debe
tenerse en cuenta en el cuidado autbnomo natural de la madre hacia el nifio, por
lo que los profesionales de enfermeria deben proporcionar informacion detallada
para permitir el autocuidado adecuado en la promocion de la salud y la

inmunizacion infantil. (parr.3).

Ademas, Orem describid el autocuidado como medidas intencionadas para regular
las condiciones internas o externas que pueden amenazar la vida y el crecimiento.
Asi, el autocuidado es un comportamiento que las personas maduras 0 en proceso
de maduracion inician y llevan a cabo en determinados periodos de tiempo por
cuenta propia y en aras de mantener un funcionamiento vivo y saludable, asi como
de continuar con el desarrollo personal y el bienestar a través de la satisfaccion de

las regulaciones funcionales y de desarrollo. (Prado, 2014, p.385).
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2. Justificacion de la investigacion

El proposito del estudio fue identificar la relacion entre la satisfaccion del
usuario y calidad de atencion, consultorio de inmunizaciones

Justificacion tedrica: La investigacion se sumara a la base de conocimientos
de la enfermera administrativa y allanaré el camino para los debates académicos
sobre la calidad de los cuidados y la satisfaccion de los pacientes.

Justificacion practica: A partir de los resultados, pueden crearse nuevos
protocolos y tacticas para mejorar la calidad de la atencion y, por extension, la
satisfaccion de los usuarios.

Justificacion social: Para disminuir la morbilidad de las enfermedades
infantiles, necesitamos aumentar la calidad de la atencién prestada por la clinica
de vacunacion y disminuir la actual tasa de desercion. Esto se puede lograr a través
de la investigacion que se llevara a cabo, que nos permitira identificar la
satisfaccion de los usuarios con los servicios de la clinica.

Justificacién metodoldgica: En la elaboracion del estudio y la obtencién de los
resultados se empleara el método cientifico, ademas el tipo y disefio propuesto en
la investigacion permitira guiar futuros estudios desarrollados en similar contexto.

Justificacion cientifica: Los resultados arrojaran luz sobre la calidad de
vacunacion y el nivel de satisfaccién que reportan sus usuarios, lo que podria ser

base para futuras investigaciones o servir de base para iniciativas actuales.

3. Problema

El Centro Nacional de Vacunacion y Enfermedades Respiratorias (2019)
menciona que es crucial vacunar a los nifios antes de que contraigan enfermedades
potencialmente mortales. Se evalla la seguridad y eficacia de las vacunas para

nifios a las edades recomendadas. (parr.1).
Todas las empresas deben mejorar los servicios sanitarios para garantizar el

placer de los usuarios y un servicio de calidad. La inversion econémica del Estado

es esencial en el sector sanitario para estar a la vanguardia en el uso de la
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tecnologia, la oferta, los materiales y los recursos humanos para satisfacer la

demanda de los usuarios. (Paredes, 2020, parr.1).

La Organizacion Mundial de la Salud [OMS] (2020) sefiala que todos los
pacientes deben recibir una atencion de alta calidad sin cargas financieras. Asi
pues, la asistencia sanitaria universal debe incluir servicios sanitarios cualitativos

(promocidn, prevencion, curacion, rehabilitacion y paliacion). (parr.3)

La OMS (2017) menciona que, en un estudio sobre salud mundial realizado
en 21 paises, el 10,4% de las personas insatisfechas afirmaron que su enfermedad

les influye, mientras que el 17,5% estaban satisfechas. (parr.5)

El Ministerio de Salud del Pert [MINSA] (2011) indico que los problemas de
calidad de la atencion sanitaria siguen siendo un obstaculo importante para la
mejora de la salud. Especialmente en el nivel inicial de los cuidados, donde la
enfermera pretende lograr la "satisfaccion del paciente y su familia™ valorando

subjetivamente los cuidados del "usuario”. (parr.8).

Segun Hernandez (2019) a nivel nacional, el 74,3% de los pacientes del
MINSA en el altimo afio dijeron que el servicio era "bueno o muy bueno”. Los
mayores indices de satisfaccion de los servicios de salud se registraron en
Amazonas (89%), Cajamarca (89%), Loreto (87%) y Huanuco (85%). Cusco, Ica,
Tacna y Madre de Dios registraron los indices méas bajos de satisfaccion con los
servicios de salud: 56%, 58%, 63% y 65%. (parr.16).

En un estudio realizado en Huancayo por Febres (2020) indico que la calidad
de la atencion sanitaria se mide por la felicidad de los usuarios. Conocer la
satisfaccion permite corregir las debilidades y reafirmar las fortalezas para crear
un sistema de salud que satisfaga las necesidades de los pacientes. El Hospital
Daniel Alcides Carrion obtuvo un 60,3% de satisfaccion total. (parr.1).
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Mientras Valdivieso (2019) en el Hospital Las Mercedes de Chiclayo se
observo un 66,7% de insatisfaccion y un 50,4% de baja calidad de la atencion
(parr. 1). En la microrred de Lambayeque, el 67,5% estaba insatisfecho con la

atencion de salud. (Sosa, 2018, parr.3).
Formulacion del problema

¢Cual es la relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion,
consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero —
junio 2023?

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Definicion conceptual de la satisfaccion del usuario: Mide la calidad de la
atencion sanitaria. Conocer su nivel ayuda a evitar errores y a reafirmar los puntos
fuertes para crear un sistema sanitario que satisfaga las necesidades de los

usuarios. (Hernandez, 2022, parr.1).

Definicion operacional: Para la medicion de esta variable se emplea como
técnica de estudio la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual estara
guiado por tres dimensiones, cada dimension estard conformada por 3 items, su
validez se llevara a cabo a través del juicio de expertos y su confiabilidad mediante
una prueba piloto.

Definicién conceptual de la calidad de atencién: Mide en qué medida los
servicios sanitarios mejoran los resultados sanitarios de las personas y las
poblaciones. Es esencial para la cobertura sanitaria universal y se basa en pruebas

cientificas. (Organizacion Mundial de la Salud, 2023, parr. 1).
Definicidn operacional es: Para la medicion de esta variable se emplea como

técnica de estudio la encuesta y como instrumento el cuestionario, el cual estara

guiado por 5 dimensiones, cada dimension estard conformada por 3 items, su
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validez se llevara a cabo a través del juicio de expertos y su confiabilidad mediante

una prueba piloto.
5. Hipotesis

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad
de atencion, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa
Huaraz, 2023.

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de atencién, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa
Huaraz, 2023.

6. Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencién,
consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero —
junio 2023.
Objetivos especificos
Identificar la satisfaccion del usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro de

Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023

Identificar la calidad de atenciéon del usuario, consultorio de Inmunizaciones,

Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023

Establecer la relacion de la satisfaccion del usuario con la calidad de atencion,
consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero —
junio 2023.

Metodologia

1. Tipoy Disefio de investigacion:
Tipo de investigacion
e Segun su finalidad:

Investigacion aplicada: Debido a que se buscd identificar el problema entre

la satisfaccion del usuario y la calidad de atencién en el consultorio de
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inmunizaciones y con los resultados se pretendié implementar estrategias de
mejora. (Hernandez, 2018, p.126-129).

e Segun su alcance:
Investigacion relacional: Porque se busco establecer la relacion entre las dos
variables. (Parrefio, 2016, p.18).

Disefio de investigacion

e No experimental: No se manipuld, tampoco transgredio la poblacion en
estudio ni las variables de investigacion. (Hernandez, 2018, p.126-129).

e Transversal: Debido a que los datos a recolectar se realizaron en su solo
corte del tiempo, en un solo momento. (Parrefio, 2016, p.18).

La investigacion se rigio a través del siguiente esquema:

/ Ovl
\

Donde:
= N = Muestra.
® Owl = Calidad de atencion.
® Owv2 = Satisfaccidén del usuario.

- r = Relacion

2. Poblacion - Muestra

Poblacion

Estuvo conformado por los 243 usuarios programados para el mes de junio del
afo 2023 que acudieron al Centro de Salud de Huarupampa, al consultorio de
inmunizaciones, ubicado en la Av. Antonio Raymondi N° 116, distrito de Huaraz,
Provincia de Huaraz Departamento de Ancash. Los cuales debieron cumplir con

los siguientes criterios:
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Criterios de inclusién

Usuarios mayores de 18 afios.

e Usuarios sin discapacidad cognitiva.

e Usuarios que utilizan el servicio de vacunacion.

e Usuarios que firmen el consentimiento.

e Usuarios que acepten voluntariamente las condiciones establecidas en el

documento de consentimiento informado.

Criterios de exclusién

Usuarios que manifiestan no querer participar en el estudio.

Usuarios diagnosticados con enfermedades mentales.

Muestra
Se uso siguiente formula:

= N*Zlp*q
a7 *I:?u"*l)+Zj *p*g

N =TUsuarios externos.

ZZ, = Nivel de seguridad.

o = Proporcidn esperada.

g = Proporcidn no esperada.
d = Precision.

Sustituyendo:

(180)(1,96)2 (0.5)(0.5)
(0,05)2 (180— 1)+ (1,96)2 (0.5) (0.5)

n= 123

Muestreo: Probabilistico aleatorio simple. (Montanero, 2018).
Unidad de analisis: Cada usuario externo que acude al consultorio de

inmunizaciones durante el mes de abril del afio 2023.

Técnicas e instrumentos de investigacion:

Para ambas variables la técnica de estudio es la encuesta y el instrumento es el

cuestionario. (Hernandez, 2018, p.196).
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Satisfaccion del usuario

Se utiliz6 como referencia el instrumento elaborado por Zufiga (2022) un
cuestionario con 13 items, el cual se realiza segun las dimensiones de Wolf (1978,
p.129); con la siguiente valoracion segun la escala Likert: 1: nunca, 2: casi nunca,
3: algunas veces, 4: casi siempre y 5 siempre. Esta estructura de la siguiente
manera: Dimension afectiva: 3 items, cognitiva: 3 items y competencias
profesionales: 2 items. Se plantea la siguiente escala de puntuacion para identificar
si la satisfaccion del usuario es buena o mala:
Satisfaccion del usuario buena: 20 — 40 puntos, satisfaccion del usuario mala: 0 —
19 puntos.

Calidad de atencion

Se utilizé el modelo SERVQUAL elaborado por Zufiiga (2022), el cual fue
planteado segun los objetivos del estudio, la medicion del instrumento se lleva a
cabo con la siguiente valoracidn segun la escala Likert: 1: nunca, 2: casi nunca, 3:
algunas veces, 4: casi siempre y 5 siempre. Estara estructura de la siguiente
manera: Fiabilidad: 3 items, seguridad: 3 items, capacidad de respuesta: 2 items;
empatia: 2 items y elementos tangibles 3 items. Se utiliza la siguiente escala de
puntuacion para identificar si la calidad de atencién es buena o mala
Calidad de atencion buena: 40 — 80 puntos, calidad de atencién mala: 0 — 39

puntos.

Validez y confiabilidad

Validez

Se realiz6 mediante el juicio de expertos que estuvo constituido por 4 licenciadas
de enfermeria expertas en el tema. (Nolasco, 2016, p.41).

Confiabilidad:

Se realiz6 la prueba piloto en 10 usuarios que acudieron al consultorio de
inmunizaciones del centro de salud de Palmira, los cuales no integraron la muestra
final, con los datos obtenidos se realizo el alfa de Crombach. (Nolasco, 2016,
p.49).
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4. Procesamiento y analisis de la informacion

Luego de la aprobacion de la investigacion, se envié un documento al director
solicitando permiso para ingresar al Centro de Salud de Huarupampa para realizar
la encuesta. Se utilizo el SPSS version 26.0, para realizar la estadistica descriptiva
y tablas de contingencia. Para el contraste de hipdtesis se utilizo la prueba no
paramétrica y2 (Chi cuadrado) para alcanzar significancia estadistica (p < 0,05,

5%). (Montanero, 2018, p.92-93).
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Resultados

Tabla 1

Satisfaccion del usuario, consultorio de inmunizaciones, Centro de Salud

Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.

Satisfaccion del usuario N° %
Buena 97 78,9
Mala 26 21,1
Total 123 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comentario: El 78,9% de los usuarios externos sefiala tener una satisfaccion buena;

y el 21,1% una satisfaccion mala.
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Tabla 2

Dimensiones de la satisfaccion del usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro

de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.

Dimensiones de la N° %
satisfaccion del
usuario
Afectiva Buena 75 61
Mala 48 39
Cognitiva Buena 79 64,2
Mala 44 35,8
Competencias Buena 72 58,5
Mala 51 41,5
Total 123 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comentario: El 61% de los usuarios refiere que la satisfaccion es buena en la

dimensidn afectiva; el 64,2% es buena en la dimension cognitiva y el 58,5% es buena

en la dimension competencias.
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Tabla 3
Calidad de atencién del usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud

Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.

Calidad de atencion N° %
Buena 86 69,9
Mala 37 30,1
Total 123 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comentario: El 69,9% de los usuarios menciona que la calidad de atencidn es buena

y el 30,1% que la calidad de atencion es mala.
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Tabla 4
Dimensiones de la calidad de atencion del usuario, consultorio de Inmunizaciones,

Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.

Dimensiones de la N° %
calidad de atencion
Aspectos tangibles Buena 75 61
Mala 48 39
Fiabilidad Buena 79 64,2
Mala 44 35,8
Seguridad Buena 72 58,5
Mala o1 41,5
Capacidad de Buena 99 80,5
respuesta Mala 24 19,5
Empatia Buena 74 60,2
Mala 49 39,8
Total 123 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comentario: El 61% de los usuarios observo que la calidad de atencién es buena en
la dimension aspectos tangibles; el 64,2% es buena en la dimension fiabilidad; el
58,5% es buena en la dimension seguridad y el 80,5% es buena en la dimension

capacidad de respuesta y el 60,2% es buena en la dimension empatia.
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Tabla 5.

Relacion de la satisfaccion del usuario con la calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.

SATISFACCION DEL CALIDAD DE ATENCION
USUARIO Buena Mala TOTAL
N° % N° % N° %
Buena 80 65 17 13,8 97 78,9
Mala 6 4,9 20 16,3 26 21,1
TOTAL 86 69,9 37 30,1 | 123 100
X2= 34,394 g.1=1  p=0,00

Interpretacion: El 78,9% de los usuarios indica tener una satisfaccion buena; el 65%

de ellos menciono que la calidad de atencion es buena y el 13,8% que la calidad de

atencion es mala. Posterior al andlisis estadistico mediante la prueba chi cuadrada se

observa que el valor de p = 0,00; por tanto, existe relacion entre las dos variables.
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Andlisis y discusion

En cuanto al primer objetivo especifico orientado a identificar la satisfaccion del
usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero
— junio 2023, se encontr6 que la mayor parte de usuarios sefialaban tener buena
satisfaccion en cuanto a la atencion recibida en el consultorio de inmunizaciones,
comparando los resultado con porcentajes menores con lo hallado por Alkotb (2022)
en Arabia Saudita, donde el 60% de los usuarios sefialaban tener una buena
satisfaccion, esto debido a que los centros de vacunacion se encontraban en buena

accesibilidad, el personal brindaba una atencion humana.

También Dana (2021) en Etiopia visualizé un resultado parecido a los estudios
donde el 76,7% de las madres se encontraba satisfecha en cuanto a la vacunacion;
pudiendo mencionar que a nivel mundial el profesional de enfermeria realiza sus
mejores esfuerzos en brindar una buena atencion, ademés la satisfaccion de las
madres/cuidadores juega un papel importante en el seguimiento adecuado del

programa de vacunacion y la integridad del servicio de vacunacion.

En América Latina, Bricefio (2019) encontré que el 60,6% de las madres en
Ecuador reportaron una satisfaccion media en la inmunizacién, principalmente debido
a la inadecuada atencion de enfermeria debido a la demanda de los pacientes y el
acceso a los servicios de salud. Segin Cana (2022), para lograr una buena satisfaccion
del usuario, es necesario identificar las expectativas de las madres sobre el area de
inmunizacion y la atencion de la clinica, lo que justifica proporcionar una atencion de

alta calidad.

A nivel Nacional diversos estudios reportan que la satisfaccion de los usuarios es
importante para lograr las metas de las estrategias sanitarias en salud. Segun Fernandez
(2022) en Chiclayo observo resultados diferentes al estudio donde el 45% te los
usuarios tenia una satisfaccion adecuada; También en Trujillo, Rodriguez (2022)
encontrd resultados contradictorios a la investigacion donde el 29% tenia una buena

satisfaccion de los usuarios, por tanto, sugieren que se debe evaluar periédicamente
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tanto la calidad como la satisfaccion para implementar estrategias de mejora en la
atencion ante un resultado adverso, ademas estos son reflejados en las bajas coberturas

de salud que presentan.

En cambio, Sierra y Oroya (2022) en Huancayo, su investigacion reveld que el
94% de los participantes expresaron satisfaccion con la atencion recibida durante la
inmunizacion. Este resultado fue atribuido a los esfuerzos del personal de enfermeria
por cultivar la confianza y brindar una atencion oportuna dentro del servicio de

vacunacion, asegurando asi un alto nivel de satisfaccion entre las madres.

Segun Soto (2021) en Lima, la tasa de satisfaccion con el servicio de inmunizacion
fue de 43,3%. Esta baja satisfaccion puede atribuirse al alto incremento de pacientes
que experimentan los servicios de atencion y al limitado nimero de trabajadores de la
salud disponibles en la clinica de inmunizacion. Tambien Becerra (2021) en Ica,
encontrd que solo el 38,3% de los participantes expresaron satisfaccion. Esto indica
un nivel significativo de insatisfaccion, lo que subraya la necesidad de realizar
evaluaciones continuas de la calidad del servicio de los proveedores de salud y la

implementacion de métodos de mejora.

En Huaraz, Huerta (2019) revel6 que el 92,17% de las madres expresé un alto nivel
de satisfaccion respecto a la orientacion brindada por la enfermera. Este hallazgo se
alinea con los resultados reportados en un estudio previo, lo cual puede atribuirse a la
implementacién de diversas intervenciones por parte de la enfermera durante el
proceso de atencidn. Una de estas intervenciones consiste en concienciar a las madres,
lo que contribuye a mejorar la cobertura sanitaria, aumentar la satisfaccion y aumentar

la adherencia a las estrategias sanitarias.

En cuanto al segundo objetivo especifico dirigido identificar la calidad de atencion
del usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz,
enero — junio 2023, se observd que en un alto porcentaje las madres referian que la

calidad de atencion del consultorio de inmunizaciones era buena. Al comparar los
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hallazgos con la investigacion realizada por Sisalema (2019) en Guayaquil surgen
notables disparidades, reveld que el 94,5% de los participantes calificaron la calidad
de la atencion como media. La divergencia en los resultados se puede atribuir al hecho
de que la calidad del servicio brindado en los centros de salud depende de la atencién
oportuna a los usuarios. Sin embargo, esto se ve obstaculizado por la disponibilidad
inadecuada de recursos esenciales como equipos, infraestructura y medicamentos.
Ademas, la crisis politico-econémica imperante en el pais investigado (Castellano,
2019) contribuye a una atmosfera de inseguridad, impactando ain mas la calidad de la

atencion.

Cana (2020) en Lima, revel6 que el 48% de los participantes expresaron que la
calidad del tratamiento brindado es promedio. El autor sugiere que mejorar la
formacion de los profesionales sanitarios podria conducir a mejoras en su capacidad
para manejar eficazmente diversas situaciones y realizar procedimientos con
competencia. Se evidencia un escenario paralelo al observado por Rodriguez (2022)
en Trujillo, donde el 53,8% de los encuestados expresé su percepcion de la calidad de
la atencion como promedio. En consecuencia, es recomendable utilizar la herramienta
de evaluacion de la calidad de la atencion establecida por el Ministerio de Salud
(MINSA) para evaluar y potenciar estrategias basadas en este instrumento. Silva
(2022) en Cajamarca observo resultados contradictorios en comparacion con
investigaciones anteriores. Especificamente, el 48% de los usuarios informaron haber
experimentado un nivel constante de atencidn. En consecuencia, el autor recomend6
la implementacion de estrategias encaminadas a mejorar la calidad de la atencién. Esto
implica realizar evaluaciones tanto de la calidad como del nivel de la atencion

brindada, abordando al mismo tiempo cualquier deficiencia identificada.

En contraste, un estudio realizado por Callupe (2021) en Junin revel6 que el 94,5%
de los participantes reportaron una calidad de atencion satisfactoria, lo que se alinea
con los hallazgos del presente estudio. Los profesionales de la salud en la region de
Junin implementaron consistentemente intervenciones destinadas a mejorar la calidad

de la atencién brindada en su centro de salud. Sin embargo, en el oriente peruano se
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observd un escenario distinto, como lo destaca la investigacion de Cortés (2021) en
Tarapoto, que indico que solo el 28% de las personas percibié que la calidad de la
atencion era satisfactoria. Ademas, Huanca y Rojas (2021) en Lima, vieron que la
calidad de la atencion se percibia como 31% favorable. Esta percepcion se basé en dos
factores: primero, la observacion de que la puerta no esta cerrada durante el servicio,
lo que fue considerado desfavorable por los participantes; y en segundo lugar, la
opinidn de los participantes de que la decoracion de la zona de servicios no es del todo
aceptable. De los Santos (2019) en Lima observo resultados comparables, revelando
que el 87% de las madres expresaron una satisfaccion moderada con la calidad de la
atencion. Este sentimiento surgié de las observaciones de que las enfermeras no
saludaban a las madres a su llegada, no se dirigian a los nifios por sus nombres,
mostraban falta de preocupacion por la escasez de vacunas y no proporcionaban un

entorno adecuado que garantizara la privacidad y la comodidad durante la atencion.

Segun Leon (2021 en Lima, menciona una proporcion menor de prestadores de
servicios de salud, concretamente el 25,76%, demostrd niveles encomiables de calidad
de la atencion. En consecuencia, es imperativo investigar la presencia de estrés entre
el personal de enfermeria para abordar y mitigar cualquier caso de agotamiento
emocional. Esto afecta negativamente a uno de los atributos fundamentales de la
enfermeria, a saber, la prestacién de atencién compasiva y tratamiento ético a los

pacientes.

En el tercer objetivo especifico orientado a establecer la relacion de la satisfaccion
del usuario con la calidad de atencién, consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud
Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023. Se evidenci6 una relacién estadisticamente
significativa entre ambas variables. Sisalema (2019) descubrié un resultado
congruente, que sugiere una correlacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccién
(p<0,05). Ademas, cabe sefialar que una proporcion significativa de los participantes
en la encuesta reportaron percibir buena calidad de atencion, aunque no expresaron
conformidad. Cana (2022) descubrié una asociacion estadisticamente significativa

entre los factores de calidad y satisfaccion, con un valor de p <0,05. Este hallazgo
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sugiere que los consumidores evallUan la calidad de los procesos y el desempefio del

personal de enfermeria en diversas situaciones.

Trujillo y Rodriguez (2022) demostraron una correlacion estadisticamente
significativa entre las variables, con un valor de p <0,05. Segln Silva (2022) enfatiza
ademas la importancia de implementar estrategias para mejorar la atencién con el fin
de alcanzar los niveles deseados de calidad y satisfaccion. Esto implica realizar
evaluaciones de la calidad y el nivel de la atencion, abordar las debilidades

identificadas y, en dltima instancia, aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Zuiiga (2022) descubrié una relacion estadisticamente significativa entre la
satisfaccion y la calidad de la atencion en el servicio de inmunizacion, como lo
demuestra un valor de p de 0,00. Este hallazgo sugiere que niveles mas altos de
atencion de calidad estan asociados con una mayor satisfaccion del paciente dentro del

area de investigacion especifica de Apurimac.

La calidad del servicio y la satisfaccion del usuario son variables interconectadas
que exhiben una fuerte correlacion. La tendencia predominante es priorizar la
prestacion de atencion de alta calidad sobre el mero disfrute de diversas actividades.
La satisfaccion del cliente no depende unicamente de la calidad de los servicios
recibidos, sino también de la prestacién de un servicio excelente desde el momento en
que ingresa al centro de atencion médica. A través de este enfoque, las personas tienen
un sentido de valor y reconocimiento, ya que son conscientes de que el centro de
atencion médica esta disponible para atender cualquier consulta o necesidad que

puedan tener.
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Conclusiones
En un mayor porcentaje los usuarios refieren que tienen una satisfaccion buena en el
consultorio de Inmunizaciones y en una menor cantidad manifiestan tener una

satisfaccion mala.

En un alto porcentaje los usuarios indican que la calidad de atencidn es buena en el

consultorio de Inmunizaciones y en un minimo porcentaje sefialan que es mala.

Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion,

consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023.
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Recomendaciones

Para disminuir el abandono de la vacunacion y mantener el cumplimiento del
calendario, los directivos deben capacitar al personal de enfermeria a prestar un

servicio de alta calidad durante la inmunizacion.

El area de recursos humanos debe realizar evaluaciones periodicas sobre la
satisfaccion y la calidad de atencién, con la finalidad de implementar estrategias de

mejora en la calidad de atencion del usuario.

Realizar estudios a partir de lo hallado en la investigacidn para identificar los factores
que intervienen en la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, en el consultorio

de inmunizaciones.
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Anexos y Apéndices

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items | Escala de medicion
Variable 1: | Es una dimension e indicador | Se medird segin tres Afectiva Seguridad en la atencién 1,2y Ordinal
Satisfaccion | de calidad de atencion | dimensiones consideradas Comportamiento del personal 3
del usuario. | brindada en los servicios de | se elaboraron 8 items los Libertad de expresarse

salud, conocer su nivel | cuales se encuentran
posibilita evitar errores vy | distribuidos en las Cognitiva Informacion del procedimiento | 4,5y Ordinal
reafirmar  fortalezas para | dimensiones. Informacion de la atencion. 6
desarrollar un sistema de Competencias Conocimientos habilidades 7y8 Ordinal
salud. profesionales
Variable 2: | Se define como la atencién | Se utilizara el Aspectos e Orientacién 1-13 Ordinal
Calidad de | centrada en las personas, las | cuestionario tangibles e Equipos y materiales
atencion familias y las comunidades SERVQUAL, que fue Fiabilidad e Limpieza
modificado con 13 Seguridad e Informacion
iter_ns, que medifé}n la Capacidad de o Disponibilidad de citas
calidad de atencion. respues,ta « Disponibilidad de
Empatia historia clinica
e Privacidad
e Confianza
e Seguridad
e Puntualidad
e Rapidez en la atencion
e Trato respetuoso
e Horarios disponibles
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema

Variables

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

Formulacion
interrogativa del
problema:

¢Cual es la relacion
entre satisfaccion del
usuario y calidad de
atencion, consultorio
de Inmunizaciones,
Centro de Salud
Huarupampa Huaraz,
2023?

Variable 1
Satisfaccion del usuario
Variable 2
Atencion de calidad

Objetivo general
Determinar la relacién
entre satisfaccion del
usuario y calidad de
atencion, consultorio
de Inmunizaciones,
Centro de Salud
Huarupampa Huaraz,
2023.

Objetivos especificos

e Identificar la
satisfaccion del
usuario externo que
acude al consultorio

de inmunizaciones.

Hipdtesis general:
Existe relacion
significativa entre la
satisfaccion del usuario
y la calidad de
atencion, consultorio
de Inmunizaciones,
Centro de Salud
Huarupampa Huaraz,
2023.

Tipo de Investigacion:

Investigacion aplicada
y relacional.
Disefio de
Investigacion:

No experimental de
corte transversal
Poblacion y Muestra:
La poblacién estara
conformado por los
243 usuarios
programados para el
mes de abril del afio
2023 que acudiran al
Centro de Salud de

Huarupampa y
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Evaluar la calidad de
atencion al usuario
externo que acude al
consultorio de

inmunizaciones.

Establecer la
relacion entre
satisfaccion del

usuario y calidad de
atencion, consultorio

de inmunizaciones.

mientras la muestra por

150 usuarios.
Técnicae
Instrumento
de recoleccion de
datos: La técnica sera
la encuesta el
instrumento el

cuestionario.
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Anexo 3. Instrumentos para la recoleccién de datos

Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Instrucciones: Estimado participante lea con atencién y responda las preguntas

marcando con una X la alternativa que Ud. considere adecuada acerca de la atencion

que recibe en el consultorio de vacunas.

Nunca

Casi Nunca

Algunas veces

Casi siempre

gl B W N

Siempre

N° | AFECTIVA 1 2 3 4 S)

1 | ¢Ud. siente seguridad durante la atencion que recibe?

2 | ¢El comportamiento del personal de enfermeria le
brinda confianza?

3 | ¢Ud. siente la libertad de expresarse durante la
consulta?

COGNITIVA

4 |¢/Ud. recibié informacion acerca de los
procedimientos que se realizaran en el consultorio?

5 | ¢Ud. entendié la informacion acerca de la dosis, el
tipo y los efectos secundarios de las vacunas que le
administraron?

6 | ¢Le brindauna informacion pertinente a través de
un lenguaje adecuado y comprensible?

COMPETENCIAS PROFESIONALES

7 | ¢El profesional de enfermeria tiene los suficientes
conocimientos para responder sus preguntas?
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¢El profesional de enfermeria demuestra suficientes
habilidades en la atencién en el consultorio de
vacunas?
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Instrucciones: Lea con atencion y responda las preguntas marcando con una X la
alternativa que Ud. considere la adecuada acerca de la atencion que recibe en el

consultorio de vacunas.

Nunca 1
Casi Nunca 2
Algunas veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N° | FIABILIDAD 1 3
1 | ¢El personal de enfermeria orienta y explica de manera clara para la atencién
en el servicio de vacunas?
2 | ¢Encontro facilidad y disponibilidad en la programacion de las citas?
3 | ¢Estuvo su historia clinica en el consultorio en el momento de la atencion?
SEGURIDAD
4 | ¢Se respet6 su privacidad al momento de la consulta en el consultorio de
vacunas?
5 | ¢Se le brindé el tiempo adecuado para resolver sus dudas en inquietudes en la
consulta?
6 | ¢Hubo capacidad de la enfermera para brindarle seguridad?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
7 | ¢El personal de enfermeria le brinda una atencién puntual?
8 | ¢Ud. recibié una atencién rapida por parte de la enfermera del servicio de
vacunas?
EMPATIA
9 | ¢Ud. recibi6 un trato respetuoso y amable por parte de las enfermeras en el
servicio de vacunas?
10 | ¢El &rea de vacunas tiene horario de atencion convenientes para todos los
pacientes
ELEMENTOS TANGIBLES
11 | ¢Ud. cree que el personal de enfermeria esta capacitado para orientar a
pacientes y familiares?
12 | ¢El consultorio de vacunas presenta equipos y materiales adecuados para su
atencion?
13 | ¢Hubo comodidad y limpieza en consultorio de vacunas?
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Anexo 4. Validez y confiabilidad

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
Informacién General
Nombre y apellido del validador: Edwin Johny, Asnate Salazar.
Fecha: 18/07/2023 Especialidad: Estadistica e informaética.
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autora del instrumento: Moreno Antinez, Rosario Victoria
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

Aspectos a evaluar (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de | Criterios cualitativos -| Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente

evaluacion del cuantitativos Bueno

instrumento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?

Objetividad ¢Esté expresado con conductas 18
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia 17
y calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 15
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 18
indicadores?

Proposito ¢ Las estrategias responden al 18
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
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Sumatoria parcial | ‘ 15 | 177 ‘

Sumatoria Total 192

Valoracion cuantitativa (sumatoria Total x 0.005) 0,96

El instrumento puede ser aplicado, cumple con la validez para un trabajo cientifico.

I11.Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00-0,49 | Validez nula
0,50-0,59 | Validez muy baja
0,60 -0,69 | Validez baja

0,70 - 0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena
0,90-1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de validez

192 - 0,96

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

JI\\I irma del yalidador
Apellidos y Nombres: Asnate Salazar Edwin
Grado academico: Doctor en ciencia e ingenieria de la computacion

DNI: 80194557
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
I. Informacion General
Nombre y apellido del validador: Yrma Rosario Soto Garcia
Fecha: 20/07/2023 Especialidad: Enfermera
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autora del instrumento: Moreno Antlnez, Rosario Victoria
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su
opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:
Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de
Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

I1. Aspectos a evaluar (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de | Criterios cualitativos -| Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion del cuantitativos Bueno
instrumento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con conductas 19
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia 17
y calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 16
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 17
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Proposito ¢ Las estrategias responden al 17
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 16 86 76
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Sumatoria Total 178

Valoracion cuantitativa (sumatoria Total x 0.005) 0.89
1

El instrumento puede ser aplicado, cumple con la validez para un trabajo cientifico

I11.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el

intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00-0,49 | Validez nula

0,50 -0,59 | Validez muy baja
0,60 - 0,69 | Validez baja
0,70-0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena

0,90 -1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de validez

178 - 0,89

Nota: El instrumento podré ser considerado a partir de una calificacién aceptable

O’

4 A/
\ VP
Sennsliannsnnnns .l.ll‘.l LA L L T T Y 1Y

Yrma Rosarlo Soto

Apellidos y Nombres: Yrma Rosario Soto Garcia
Grado acadéemico: Magister en Ciencias de la educacion Superior.

DNI: 31664491
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

l. Informacion General

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Nombre y apellido del validador: Elga Mariela Mori Sanchez
Fecha: 25/07/2023

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Especialidad: Enfermera

Autora del instrumento: Moreno Antlunez, Rosario Victoria

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presentan, requerimos su

opinidn sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

1. Aspectos a evaluar (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de | Criterios cualitativos -| Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente

evaluacion del cuantitativos Bueno

instrumento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?

Objetividad ¢(Esta expresado con conductas 16
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia 18
y calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 16
calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢(Entre las hipétesis, dimensiones e 17
indicadores?

Proposito ¢ Las estrategias responden al 18
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 32 142

o1




Sumatoria Total 174

Valoracion cuantitativa (sumatoria Total x 0.005) 0.87
1

El instrumento puede ser aplicado, cumple con la validez para un trabajo

cientifico

I1l.  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el

intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados
0,00-0,49 | Validez nula
0,50-0,59 | Validez muy baja
0,60 -0,69 | Validez baja

0,70 -0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 | Validez buena
0,90-1,00 | Validez muy buena

Coeficiente de validez

174 - 0,87

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Firma decl validador

Apellidos y Nombres: Elga Mariela Mori Sanchez
Grado académico: Maestria en gerencia de los servicios de la salud

DNI:08881503
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

l. Informacién General

Nombre y apellido del validador: Karina Flores Pérez

Fecha: 12/07/2023

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Especialidad: Enfermera

Autora del instrumento: Moreno Antlinez, Rosario Victoria

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presentan, requerimos su

opinion sobre el instrumento de la investigacion titulada:

Relacidn entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

1. Aspectos a evaluar (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de | Criterios cualitativos -| Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente

evaluacion del cuantitativos Bueno

instrumento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)

Claridad ¢Esté formulado con lenguaje 17
apropiado?

Objetividad ¢Esté expresado con conductas 17
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia 17
y calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion l6gica del 17
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 17
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 17
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 17
indicadores?

Propésito ¢Las estrategias responden al 17
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 17

investigacion y construccion de

teorias?
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Sumatoria parcial 170

Sumatoria Total 170

Valoracion cuantitativa (sumatoria Total x 0.005) 0.85
1

El instrumento puede ser aplicado, cumple con la validez para un trabajo cientifico

1. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez nula

0,50-0,59 Validez muy baja

0,60 —-0,69 Validez baja

0,70-0,79 Validez aceptable

0,80-0, 89 Validez buena

0,90 —-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de validez

170 B 0,85

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

Apellidos y Nombres: Karina Flores Pérez

Grado académico:

DNI
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Confiabilidad

El alfa de Cronbach puede calcularse de dos formas: a partir de las varianzas o de las
correlaciones de los items.

A partir de las varianzas

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

T K1 St

donde
S? i ftem |
. i es la varianza del item i,

2
. Sf es la varianza de la suma de todos los items y [ K
es el nimero de preguntas o items.
A partir de las correlaciones entre los items

A partir de las correlaciones entre los items, el alfa de Cronbach se calcula asi:
np
14 pn-1Y)

o
donde
= nes el nimero de items y

= pesel promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100.0
Excluido 2 0 0.0
Total 10 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.89 10
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Anexo 5. Resultados generales

Buena Mala

Fuente: Elaboracién propia
Figura 1: Satisfaccion del usuario, consultorio de inmunizaciones, Centro de Salud

Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.
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Buena Wala

Fuente: Elaboracion propia
Figura 2: Calidad de atencion del usuario, consultorio de Inmunizaciones, Centro

de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio 2023.
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Relacion de la satisfaccién del usuario con la calidad de atencion,

consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, enero — junio

2023.
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Anexo 6. Base de datos

. BASE DE DATOS sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEe -~ B30 H BE .i9/d

Visible: 10 de 10 variables

& Satiés:acci & Afectiva | &5 Cognitiva Ci:‘;zzte &5 Calidad | &5 Aspectos &5 Fiabilidad &5 Seguridad & Cap:cida & Empatia var var var var var var
| 1 Buena Buena Buena Buena Buena Buena Mala Buena Buena Buena -
2 Buena Mala Mala Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
3 Buena Buena Buena Mala Buena Buena Buena Mala Buena Buena
4 Buena Mala Mala Buena Buena Mala Buena Buena Buena Mala
5 Mala Buena Buena Buena Mala Buena Mala Buena Mala Buena
6 Buena Mala Buena Mala Buena Buena Mala Buena Buena Buena
7 Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
II Mala Mala Mala Buena Mala Mala Mala Mala Mala Mala
9 Buena Buena Mala Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
10 Mala Buena Buena Mala Mala Buena Mala Buena Mala Buena
1 Buena Mala Mala Buena Buena Mala Buena Buena Buena Buena
II Mala Buena Buena Buena Mala Buena Mala Buena Mala Buena
13 Mala Mala Mala Buena Buena Buena Mala Mala Buena Mala
14 Mala Mala Buena Mala Buena Buena Mala Buena Buena Buena
15 Mala Buena Mala Mala Buena Buena Mala Buena Buena Buena
16 Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
17 Mala Mala Mala Mala Buena Buena Mala Mala Mala Buena
18 Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena Buena
II Mala Buena Mala Mala Buena Mala Mala Buena Mala Buena
20 Buena Mala Buena Buena Buena Mala Buena Mala Buena Mala
21 Mala Buena Mala Mala Mala Buena Mala Buena Mala Buena
22 Buena Mala Buena Buena Buena Mala Buena Mala Buena Mala =
o — [+
—

Vista de datos“ Vista de variables |

[ [IBM SPSS Statistics Processorestilisto | | |Unicode:ON |
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Anexo 7. Consentimiento Informado
PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION EN EL
DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
- ADULTOS -

Nivel de estudio : Pregrado
Introduccion:
Lo invito a participar del estudio de investigacion denominado:

“Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023”

Este es un estudio desarrollado por: Moreno Antlnez, Rosario Victoria
perteneciente a la Universidad San Pedro — Ancash/Huaraz.
El objetivo de esta investigacion es:

“Determinar la relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion,

consultorio de Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023”
Por este motivo es necesario profundizar mas en este tema y abordarlo con la debida
importancia que amerita.
Metodologia:
Si usted acepta participar, le informamos que se llevaran a cabo los siguientes
procedimientos:
1. Procedimiento 1. Entrega de los cuestionarios.
Beneficios:
No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin embargo, se
le informara de manera personal y confidencial de algin resultado que se crea
conveniente gque usted necesite conocer. Los resultados también seran archivados en:
base de datos de cada participante y de ser el caso se le recomendara para que acuda
a su medico especialista tratante.
Costos e incentivos:

Usted no realizara ningln gasto por participar de este estudio.
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Confidencialidad:

Su informacion estara protegida ya que su participacion es anénima, usaremos
codigos de identificacion internos los cuales mantendran su privacidad. Si los
resultados de este estudio son publicados en una revista cientifica, no se mostrara
ningun dato que permita la identificacion de su persona. Sus archivos no seran
mostrados a ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento.
Consentimiento:

Acepto voluntariamente a participar en este estudio, he comprendido perfectamente
la informacion que se me ha brindado sobre las cosas que van a suceder si participo
en el presente estudio, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo
retirarme del estudio en cualquier momento.

Cddigo de Participante

Nombre

Fecha

Firma del participante
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Anexo 8. Permiso para el ingreso a establecimiento de salud




Anexo 9. Formato de repositorio

USP

UNIVERSIDAD 5AN PEDROQ

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

Informacion del Autor

MORENO ANTUNEZ ROSARIO VICTORIA 75489564 rosa.more452@hotmail.com

Apellidos y Nombres DNI Correo Electrénico

Tipo de Documento de Investigacion

Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional Trabajo Académico Trabajo de Investigacion

Grado Académico o Titulo Profesional *
Bachiller Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria Doctorado

Titulo del Documento de Investigacion

Relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, consultorio de

Inmunizaciones, Centro de Salud Huarupampa Huaraz, 2023

5. Programa Académico

ENFERMERIA
6. Tipo de Acceso al Documento
X Abierto o Publico * (info:eu-repo/semantics/openAccess) ‘ ‘ Acceso restringido * (info:eu-repo/semantics/restrictedAccess) (*)

(*) En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS >

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacion en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. ¢

Lugar Dia Mes Afio

Chimbote 24 01 24

HuellaDigital
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Anexo 10. Reporte de similitud

Relacién entre satisfaccion del usuario y calidad de
atencion, consultorio de Inmunizaciones, Centro de
Salud Huarupampa Huaraz 2023.

INFORME DE ORIGINALIDAD

25 25 6

INDICE DE SIMILITUDY% ~ FUENTES DE INTERNET20 PUBLICACIONES %

11«

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

/%

hdI.handIe.net

Fuente de Internet

4y

repositorio.uroosevelt.edu.pe

Fuente de Internet

1y

ﬂrepositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

1

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

1y
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Erepositorio.untumbes.edu.pe

Fuente de Internet

1y

repositorio.utea.edu.pe

Fuente de Internet

1y

arepositorio.usil.edu.pe

Fuente de Internet

1y

arepositorio.unfv.edu.pe

Fuente de Internet

1y

www.resea rchgate.net

Fuente de Internet

1y

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Internet

1y

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

1y

aIicia.concytec.gob.pe

Fuente de Internet

1y

repositorio.une.edu.pe

Fuente de Internet

<1«
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http://www.researchgate.net/

repositorio.unasam.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

repositorio.upsjb.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

repositorio.unheval.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

apirepositorio.unh.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

es.scribd.com

Fuente de Internet

<1«

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

repositorio.ucsg.edu.ec

Fuente de Internet

<1«

polodelconocimiento.com

Fuente de Internet

<1«

Submitted to Universidad Maria Auxiliadora SAC

Trabajo del estudiante

<1«

66



repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

Submitted to Universidad de Ciencias y
Humanidades

Trabajo del estudiante

<1«

repositorio.unc.edu.pe

Fuente de Internet

<1«

Submitted to Universidad Catdlica de Santa Maria

Trabajo del estudiante

<1«

dspace.unach.edu.ec

Fuente de Internet

<1«

Submitted to Universidad Privada San Juan Bautista

Trabajo del estudiante

<1«

coek.info

Fuente de Internet

<1«

www.cou rsehero.com
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http://www.coursehero.com/

Submitted to Universidad Nacional de San Cristdbal de < 1

Huamanga

Trabajo del estudiante

%

repositorio.unica.edu.pe < 10
Fuente de Internet %

rraae.cedia.edu.ec

Fuente de Internet

<1
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