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BEGY K “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

o e

RESOLUCION N o 0836—2024—D FCA/UANCV J

Juliaca, 18.de julio de 2024

Vistos: El expediente N° 2024-CU-9099 para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administraciéon y Marketing, por la modalidad de Sustentacién
de Tesis, el Dictamen de aprobacidn, emitido por el Jurado Evaluador del borrador
de tesis y el jefe de la Oficina de Investigacién, tesis intitulado: SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DE CONSULTORIO
EXTERNO DEL HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO VIZCARDO DE AZANGARO, ANO
2022 presentado por el(la) Bachiller: MARIBEL SONIA MENDOZA GUTIERREZ .

} Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la fijacion de fecha y hora para la sustentaciéon de tesis de
manera presencial.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO .- Ratificar a los JURADOS para la Sustentaciéon de Tesis para optar el Titulo
Profesional de: Licenciado(a) en Administracién y Marketing, del(la) bachiller:
MARIBEL SONIA MENDOZA GUTIERREZ; habiéndose designado por sorteo a los
siguientes docentes:

PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

ler MIEMBRO : Dr.Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
2do MIEMBRO  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
ASESOR DE TESIS : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

* ¥ ¥ *

SEGUNDO - Fijar fecha de la Sustentacion de Tesis para el dia lunes 22 de julio de
2024, a horas 11:00 a.m. (presencial) en el Salén de Grados y Titulos de la Facultad
de Ciencias Administrativas Ciudad Universitaria - Juliaca.

TERCERO .- Redlizado la sustentacion, el jurado levantard el acta en el libro
respectivo, donde indicaré el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

La Direccidn de la Escuela Profesional de Administraciéon y Marketing, la Comisidn
de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, y los jurados,
quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y CUmplase.

= UNIVERSIDAD ANDI
o \\ “NE-TOR CACERES veu:giL 74
A

jasuns -.—-vn .......

DISTRIBUCION: FACULTAD D CIENCM ADP nIulSIHMIVA“
-Unid. Inv. (1)

-Jurados  (3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




eﬁ VICERRECTORADO ,DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

} RESOLUCION N.© 1362-2023-D-FCA/UANCV-J

l Juliaca, 12 de diciembre de 2023

VISTOS: El Expediente N° CU-17228, presentado por el(la) egresado(a): MARIBEL SONIA
MENDOZA GUTIERREZ, derivado por la Direccion de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual solicita emisién de Resoluciéon de
revision del Borrador de Tesis, habiéndose emitido la resolucién de aprobacion y
autorizacién para la ejecucion del proyecto de investigacion, intitulado: SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DE _CONSULTORIO
EXTERNO DEL HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO VIZICARDO DE AZANGARO, ANO
; 2022.

CONSIDERANDO:

Que el(la) egresado(a) ha solicitado la revision del Borrador de Tesis: SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DE CONSULTORIO
EXTERNO DEL HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO VIZCARDO DE AZANGARO, ANO 2022
con el propdsito de optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing.

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario, al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias
Administrativas, para la revision del borrador de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO .- Disponer la Revision del Borrador de Tesis, presentado por: MARIBEL SONIA
MENDOZA GUTIERREZ, por el jurado que por sorteo estd conformado por los siguientes
docentes ordinarios:

*

PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

ler. MIEMBRO  : Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
2do. MIEMBRO  : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
ASESOR DE TESIS : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

* *

*

SEGUNDO .- El Jurado dentro del plazo de quince (15) dias calendarios elevard su
dictamen correspondiente a la Direccion de la Unidad de Investigacion, indicando las
observaciones efectuadas si hubiere, caso contrario se dard por aprobado de
conformidad a la Ley N° 27444 y modificatoria Ley N° 29060 y se procederd a fijar la
fecha y hora para la sustentacion.

TERCERO .- La Comisidn de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas, la
Direccién de Escuela Profesional de Administracién y Marketing, Direccion de la Unidad
de Investigacion y el Jurado, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente
Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

JVIVERSIDAD ANDINA
“NESICH CAC{ACS VELASOUEZ"

DISTRIBUCION:
- Unid. Investigacion FCA.
- Jurados i3)

| ~Asesol (1) __ .

|

1

|

L | e et Sy T - oo

-Archivo (1)
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RESOLUCION N.© 880-2022-D-FCA/UANCV-.J

Julinea. 13 de julio de 2022

VISTOS: 1 oficio N* 019-2022-UL-FCAATANCY-J del Director de la Unidad de
Tnvesticacion de 1a Pacultad de Cieneins Administeativas, ¥ copia del acta de
Rewistro de Provectos de Investigacion de fecha 23 de junio de 2022, presentado
por: MARIBEL SONIA MENDOZA GUTIERREZ. para optar el Tirulo

Profesional de Licenciada en Admmistracion v Marketing.

CONSIDERANDO:

Que. el(la) Buchiller(zy: MARIBEL SONIA MENDOZA GUTIERREZ. ha

presentado el Proyeeto de Investigacion Titulado: SATISF: ACCION DE LOS

USUARIOS DEL SECGURO INTEGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DE
CONSULTORIO EXTERNO DEIL HOSPITAL CARILOS CORNEJO ROSELLO

\l/,( ARDO DE AZANGARO. \\U 2022, para aptar el Titulo Profesional de

Licenciada en Administracion y Marketing.

Que. al haberse curaplido con los requisitos exigidos por la Diveetivae NT OO 1-2019-
UANCV-VRAD-OT - Lineamicentos para Ascegurar ln Calidad de Trabajos de
Investigacion con Fines de Obtener Grados Acaddémicos y Titulos Profesionales.

Que. la Dircecion de la Unidad de Investigaeisn de la Facultad de Ciencias
Administrativas en coordinacion con ¢l Comité de Tnvestigacion de la Facultad do
Ciencias  Administrativas.  ha  visto por  conveniente  aprobar  sin
observaciones, ¢l Proyecte de Investigacion presentado por el (la)Bachiller(a):
MARIBEL SONIA MENDOZA GUTTERREZ Titulado: SATISFACCION DI
LOS USUARIOS DEL SEGURO INTRGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DIf
CONSULTORIO EXTERNO DEL HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO
VIZCARDCO DE AZANCARO. ANO 2022, pava optar el Titulo Profesional de
Liconciada en Administracidn v Markeling. (;()rrvslmndionte a la linea dc
mvestigacion: ORGANIZAC '()I\: Y DIRECCION DE EMPRESAS (311 -
UNESCQO).

Estando en la \»,Jini(m favorable del Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo w la Dureetivae N7 004-2019-
VANCVY-VRAD-OL. v en uso de las atribuciones quo le concede la Ley
{'1'ni\\-r;-i1:n'i:x N 30220, lov de Creacion de Ta UANCY N© 23738, v modificatoria
N2 21661, v ol Bstatuto Universitario ,,mmnl,‘m por Iu-sulu\mn N? 0018-2020-
CANCV-AL-R, al Decano de fa Facultad de Cieneias Administrativas;

SE RESUELVLE:

[’Rll‘vlﬂ{_() \E’R()B AR Y AUTORIZAR LA EJECUCION PROYECTO DE
INVESTIGACION. presentado por el(la) Bachiller(a): MARIBEL SONIA
MENDOZA GUTIERREZ. Titulado: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
DEL SEGURO INTEGRAL !\l‘ SALUD KN i, SERVICIO DK CONSULTORIO
EXTERNO DEL HOSPIT \l, { .4\ A0S CORNEJO ROSKELLO VIZCARDO DE
AZANGARO. ANO 2022, para optar el Titule Profesional de Licenciada en
Adminisbracion ¥y Mavketing. conteniendo los sigtaentes datos:

Ji. bereto v 486 Cential Telefonicn: (051: 321197 - Jubaca - Puno - Pera Phg, Web: wwwaosnv.edups

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Conueey Vo= usaarios del s auro inteeral de salud en el servicio

3 i Y ! \ / 3
|l g -:qm*}llu]')ut'“{if‘!‘lllﬁ:,'( | f|:~:-‘]:|(:||\ arlos Cornego (oS
‘ :

e Vizeardo de Azdngaro.

L.- C'enocer scrvicio recihido por los usuarios del seguro inteeral
cio de consultoro externe del Hospital ¢

t:‘k "‘-I\[Uli §43 (‘l ot 6 AR Hl"\.':i (R,‘l'l]l‘(](. ;?f.’_':».’ “ll

Vizeavdo do Azangarve. ane 2022

w 2.~ Conocer la expectativa peveibida por los uswarios del seguro integral de salud

lod Hu.i[‘m al Carvlos C .j‘faﬁju Rosello Vizeardo !

rvicio de consultorio axterno

Q0 L2810 RO 22

SEDE D iSd CUCT
vl s &1 P 1\ {\xl 1 '\/KE“\;']“\.L ’!l)l
HONOC RAM\: : ; S .
| LIN D09
PRESUPULLSTO SHGOE5.00)
# T J )N B3
LINEA DE INVESTIGACH( g

I

IV T IR IRy 1 v 3 ¢ - | S 3 05 . @ i AL 3 3 F

SEGUNDGO: KK Provecto de Investigacion debera ejocutarse de acuerdo a lo
extablecido en ¢ Reglamento de n Unidad do Investiencion de la Facultad de
Ciencias Administraiivas, con tines do obtencion de Grados Académicos v Titulos

. \
Protesionales, v el Regltamento de Geados v Thiulos de o Facultad de Cioncias

A ] a1 vty . o
ARININISTrabivits,

\ QR 3
I T B DTS 8

el Provecto de [nve

de Ciencins Adminisorativas: Mg

gue, ol Diveetor de T Unids

ministraciy as, ol Doector de

Flaeucla Profesional de

d de Investigacion de la
ter encnis !
Vdnuni=tracion v AMavketing, quedan enciogados de dary cumplimientio a lu

lﬂl'a

wente resolucton,
Registrese, Comuniguese v Camplase

LINIVERSIDAD AMDINA
3y MESTOR CACERES VELASQUEE
N /o ~

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu.




VICERRECTORADO ,DE

A INVESTIGATCION

0\!/4 “OFICINA DE INVESTIGACION”
4 NS

HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO VIZCARDO DE
AZANGARO, ANO 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

16, 16+  5» 10w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 4
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

hdl.handle.net
Fuente de Internet 2%
Submitted to Universidad Nacional del Centro 1 o
del Peru 0

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
%

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 1 0%

Fuente de Internet

n repositorio.unap.edu.pe <'] o
0

Fuente de Internet

repositorio.uancv.edu.pe <1 o

Fuente de Internet

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor



VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

£: TESIS UANCV

METADATOS COMPLEMENTARIOS \

Titulo de la tesis

SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD EN EL SERVICIO DE CONSULTORIO EXTERNO
DEL HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO
VIZCARDO DE AZANGARO, ANO 2022

Datos de autor

Nombres y apellidos

MARIBEL SONIA MENDOZA GUTIERREZ

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

73821142

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0000-7734-5996

Datos de asesor

Nombres y apellidos

ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

02413103

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0001-8602-3219

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos

BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad

01693080

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad

02291995

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos

APOLINAR FLOREZ LUCANA

Tipo de documento

DNI

Niumero de documento de identidad

23901593

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Datos de investigacion

Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311 — UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Peru

Departamento: Puno
Provincia: Azangaro

Distrito: Azangaro

Coordenadas:
Latitud: -14.4967127
Longitud: -70.1312961

Ubicacion  geografica de  la | https://maps.app.goo.gl/afj3Z2UWMmj94Ygl9

invesligaci()n A MEAC LY

Afio o rango de afios en que se realizé
. . Julio 2022 — Julio 2024
la investigacion

. Negocios, Administracién
URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford

Administracién publica
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo MarigeL . Sonia MeNoozn . GunieReEZ . ... identificado con DNI Nro.q282444.2en mi condicién
de egresado de:

& Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

AOMINISTRACION Y MARKETING
informo que he elaborado el/la (8 Tesis o [0 Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

SATISFACCION DE Los VSUARWS DeL SEGURY INTEGRAL D€ SALUD

EN EL SeRJIWWO Q¢ cORNSUYLTORIQ E&XTERND oeL HOSPUTAL  CARLOS

coRNEND Rosello JWZ2CARDD pe AZAMQ,AQQ, AND 2022

Asesorado por: Or. ENRLQUE 6 ENA RO API’\'Z A CRIARINOS

Es un tema original.

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

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

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

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__1© de  SeTiEMBRE del 2024

\ 9

FIRMA ASESOR FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

El nivel de satisfaccion que perciben los usuarios en cuanto al servicio de
salud es permanente, pero ello no implica inicamente que el personal o profesional
de la salud logre controlar, reducir o mitigar el dolor por el cual ingresé el paciente,
sino que, debe tomarse en cuenta también la calidad en la cual el paciente es
atendido. En ese sentido, el objetivo de esta investigacion es Conocer la
satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud en el servicio de
consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosellé Vizcardo de Azangaro, afio
2022. Esta investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental con corte transversal, nivel descriptivo, se utilizé una muestra 312
usuarios, los mismos que han sido aplicados a usuarios del Seguro Integral de
Salud del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro. El resultado
obtenido nos vislumbra que mas del 37.18% de usuarios estdn medianamente
satisfechos con el servicio percibido en el dicho nosocomio; en consecuencia, se
concluye: Que la percepcion del servicio recibido en este nosocomio no es tan
satisfechos como se pensaba, existe poca paciencia de parte del personal médico
y enfermeria. Los ambientes son poco adecuados para los pacientes, no hay
mucha rapidez en la atencidn, existe horario de atencién restringido, entre otros
aspectos. Por otro lado, las expectativas del servicio prestado, no es lo mas éptimo,

debido a que la infraestructura que cuenta.

Palabras claves: Percepcion, calidad, expectativa, insatisfaccion, consultorio.
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ABSTRACT

The level of satisfaction perceived by users regarding health services is
permanent, but this does not only imply that the health personnel or professional
manages to control, reduce or mitigate the pain for which the patient was admitted,
but the quality in which the patient is treated must also be taken into account. In this
sense, the objective of this research is to know the satisfaction of the users of the
Integral Health Insurance in the outpatient service of the Carlos Cornejo Rosello
Vizcardo Hospital of Azangaro, year 2022. This research is framed within the
guantitative approach, non-experimental design of cross-sectional, descriptive
level, a sample of 312 users was used, the same that have been applied to the
users of the Comprehensive Health Insurance of the Carlos Cornejo Rosello
Vizcardo Hospital of Azangaro. The results obtained show that more than 37.18%
of users are moderately satisfied with the perceived service at this hospital;
consequently, it is concluded that the perception of the service received at this
hospital is not as satisfactory as previously thought, there is little patience on the
part of the medical and nursing staff. The environments are not very adequate for
the patients, there is not much speed in the attention, there are restricted hours of
attention, among other aspects. On the other hand, the expectations of the service

provided are not the best, due to the infrastructure.

Key words: Perception, quality, expectation, dissatisfaction, office.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INTRODUCCION

El seguro social a través del Sistema Integral de Salud, trata de resolver
principalmente lo que significa problemas de alcance de la prestacion del servicio
de salud a la mayoria de las poblaciones del pais principalmente a aquellas que se

considera ademas vulnerable o en situacion de pobreza y extrema pobreza.

El Sistema Integral de Salud en el Peru es de forma gratuita, es decir que no
tiene costo econdmico para las familias y para las personas que estan en una
condicion llamada vulnerable, el registro a esta prestacién no tiene limite de edad,
existiendo modalidades de afiliacion que puede acogerse de manera regular,
directa e indirecta lo mismo que temporal, siempre y cuando se encuentren dentro
del padrén de personas en situacion vulnerable, ademas de tener que contar con
el Documento Nacional de identidad (DNI), y como ultimo requisito es que, no
tengan afiliacion a otros sistemas de salud, también se pueden afiliar personas en
situacién de abandono, personas que prestan servicios de voluntariado como es el
caso de los bomberos. La otra modalidad opcional es la afiliacién temporal, donde
se puede afiliarse por 45 dias dirigida a la poblacion que no cuente con un
documento Nacional de identidad, o personas de paso temporal en el pais.

(Gomez-Arias, 2018)

No obstante, en el centro hospitalario en el que se ha llevado la recoleccion
de datos para esta investigacion, la poblacién que se encuentran asegurados por
el sistema integral de salud no son atendidos siempre con asertividad y efectividad,
dentro de los cuales se encuentran las condiciones oportunas y equipamientos
caso de laboratorios muchas veces inexistentes, todo ello nos lleva a que los

usuarios no estén satisfechos plenamente.
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En ese sentido una calidad de servicio debe estar estrechamente
relacionada con lo que significa el nivel de satisfaccion de los usuarios que hacen
uso de este servicio, es decir, lo que resulta algo contradictorio del cumplimiento
para el cual que ha sido creado un establecimiento de salud, del mismo modo,
cuando hay una mala calidad de servicio, esto incide en el nUmero de quejas,

demandas y denuncias hechas por los usuarios.

Ese trabajo de investigacion presenta diferentes aspectos y capitulos, que

estan detallados en el reglamento de la universidad.

En el capitulo primero se analizan situaciones problematicas, asi como la

formulacion de las preguntas y las justificaciones del estudio.

En un capitulo segundo se toca objetivos tanto generales como especificos

de la problematica.

En un capitulo tercero se desarrolla el marco tedérico de cada variables e
indicadores de estudio, para para entender el problema de investigacion, las

hipotesis planteadas, y la relevancia del estudio.

En el capitulo cuarto se plantea las hip6tesis y presentacién de las variables
de estudio y la Operacionalizacion de variables Su propdsito es convertir conceptos

abstractos o tedricos en variables medibles y observables

En el capitulo quinto se desarrolla la metodologia usada, como el tipo,
disefio, método de investigacion, poblacion y muestra respectiva, asi como la

metodologia usada para el tratamiento de los datos obtenidos.
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En el capitulo sexto se presenta los resultados obtenidos, su analisis y

discusion respectivo.

En el dltimo capitulo se presenta las conclusiones y recomendaciones
respectivas a las cuales se ha llegado luego de todo el estudio realizado. Asimismo,

se presente los anexos que se adicionan en la parte final.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El Seguro Integral de Salud (SIS) en Pera tiene como objetivo principal
brindar cobertura del servicio de salud a toda poblacion en situacion vulnerable,
asi como también poblacién con un bajo ingreso econémico. Sin embargo, la
realidad presente en los centros de salud y hospitales a nivel nacional y
especialmente en zonas alejadas de los ejes comerciales o capitales de region
revelan una situacion muy apartada a los objetivos del SIS. Teniendo ello en
cuenta, podemos decir que la cantidad de usuarios satisfechos atendidos en
servicio de consultoria externa dentro del hospital CCRYV afiliados al SIS es crucial
para evaluar la calidad de la prestacion del servicio de salud y la efectividad del

sistema de salud publica.

El Instituto Nacional de Estadistica e informatica (2023) segun la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) indica que un promedio del 61% se la poblacion
peruana se encuentra asegurada bajo el sistema del SIS, existiendo un

incremento de 6 puntos con respecto al afio pasado, de este resultado el acceso
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a este sistema por zonas es de un 54.7% de poblacion provenientes de areas
urbanas y 86.7% de pobladores residentes en area rural. Asimismo, el SIS esta
encargado de tres ejes fundamentales para lograr su objetivo propuesto: el
primero es el fortalecimiento de la cobertura universal de la prestacion de salud a
la poblacién; el segundo es promover el cuidado y prevencién en materia de salud
publica y enfermedades recurrentes o nuevas como el del COVID-19, ademas de
impulsar el eficiente uso de los recursos e insumos en el cumplimiento de este
eje; y la tercera es modernizar la gestion de cada centro de salud segun el avance
tecnologico presente. ElI SIS entonces cuenta con lineamientos que buscar
cumplir su objetivo para el cual ha sido creada, buscando de esta manera ademas
la satisfaccion y bienestar de los usuarios inscritos en este sistema. (MINSA,

2024)

La evaluacion de los niveles de satisfaccion que poseen los usuarios en
cuanto al servicio de consultoria externa del centro hospitalario CCRV, se vuelve
imperativa para focalizar areas de mejora, asi poder optimizarlos para una buena
atencion y prevencion de las enfermedades que sufren la poblacion. Factores
como la accesibilidad, la calidad de atencion médica, la disponibilidad de
medicamentos y la interaccién con el personal sanitario, que dicho de paso en
muchas investigaciones indican que son aspectos estrechamente ligados a la

percepcion critica del usuario.

Segun O’Donnell (2021), la gestion de atencion para un usuario debe ser
procesada conforme a estrategias que se orienten al sector especifico de salud
es decir para la asistencia y asesoramiento de quienes reciben dicha prestacion

y servicio. La atencion del cliente es determinante y parte clave para cualquier tipo
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de atencion y servicio, actualmente nos encontramos bajo las secuencias del
COVID-19 es decir que para que un usuario se atienda debe tomarse en cuenta

medidas para que no se contagie, como atencion virtual, informativa, etcétera.

De otro lado, los usuarios que se encuentran ya inscritos se les debe cubrir
la atencién médica en las enfermedades que padecen el hospital al que hacemos
referencia alberga a personas mayores de edad, madres, padres abandonados lo
MisSmo que a personas con escasos recursos, sobre todo econémicos. El hospital
al que hacemos referencia cuenta con quejas sobre la inadecuada atencién, y

otros por lo cual las autoridades de este hospital deben hacerse cargo al respecto.

Por ultimo, este trabajo de investigacion busca que la satisfaccion percibida
por los usuarios sea la mas adecuada, y se resuelva este problema social, en el

ambito y temporalidad en el que estamos estudiando

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Como es la satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud en el servicio
de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro,
afo 20227
1.2.2. Problemas especificos.
o ¢, Como es la percepcién del servicio recibidos por los usuarios del Seguro
Integral de Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos

Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro, afio 2022?
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o ¢, Como es la expectativa percibida por los usuarios del Seguro Integral de
Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo

Rosello Vizcardo de Azangaro, afio 2022?

1.3. Justificacién

Esta investigacién se desarrolla con la intensién de identificar las
deficiencias en la atencién a usuarios por los empleados del nosocomio de la
provincia de Azangaro para plantear propuestas de mejora y alternativas de
solucion para revertir la insatisfaccion de los usuarios, lo que dependera de

los resultados obtenidos.

En nuestro pais, el Seguro Integral de Salud data del afio 2001, en la
actualidad presenta dos tipos de normativa para su afiliacion: el primero es el
régimen subsidiario disefiado para personas en situacion vulnerable, la cual
es financiado plenamente por el Estado Peruano, y el régimen semi
contributivo para personas con escaso 0 minimo ingreso econémico, la misma

gue también es financiada por el Estado peruano.

Pero la baja calidad percibida en el nivel de atencion dentro del
establecimiento de salud perjudica y obstaculiza a los usuarios, por lo que se
sienten insatisfechos de la demora creada en la atencion muchas veces
ocasionada por la falta de personal médico el momento, maltrato al
beneficiario directo, falta de medicamento en farmacia, restriccion del horario
de atencion, restriccion de acceso a los familiares directos, falta de camas

para el descanso de los pacientes, falta del personal médico, entre otros
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factores que afectan directamente a los beneficiarios del Seguro Integral de

Salud (SIS) en el Hospital de la ciudad de Azangaro.

Segun Mira, Rodriguez-Marin, Pesset, Ybarra, Pérez-Jover, Palazon y
Lloca (2002) las causas de la insatisfaccion son por una deficiente
coordinacion con el personal de salud, mal manejo de las colas que forman
los usuarios, percances en la consulta médica, demora en la entrega de los
resultados clinicos ya sea diagnésticos o pruebas en los laboratorios. Esta
apreciacion de los autores, hace presumir que no solamente esos factores
afecten a los beneficiarios, sino mas aun en otros aspectos ya sefialadas en
el parrafo anterior. En sintesis, de lo descrito, el presente estudio se justifica
ampliamente en poder encontrar no solamente la insatisfaccion sino también
la satisfaccion, como: trato personalizado, mayor empatia, confort en las

instalaciones, entre otros.

Los resultados de insatisfaccion o satisfaccién, primeramente se
procedera a aplicar un cuestionario de preguntas a los beneficios del SIS para
conocer el nivel de percepcién de los usuarios en cuanto a la atencion del
servicio médico que hacen uso del Seguro Integral de Salud en el area de
consultorio externo del centro hospitalario de la ciudad de Azangaro, y se
espera que tenga trascendencia en los resultados, que de alguna u otra
manera satisfaga a los lectores -estudiantes y egresados- que tengan mucho
interés en investigar sobre el tema en discusién en beneficio de la comunidad

cientifica.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Conocer la satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud en el
servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo

de Azangaro, afio 2022.
2.2. Objetivos especificos

o Conocer la percepcion del servicio recibido por los usuarios del Seguro
Integral de Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos

Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro, afio 2022.

o Conocer la expectativa percibida por los usuarios del Seguro Integral de
Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo

Rosello Vizcardo de Azangaro, afio 2022.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes
3.1.1. A nivel internacional

Andrade (2021) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: Calidad y
Satisfaccion del usuario en la Atencién del Servicio de Emergencias de la
Clinica Gaer de la Ciudad de La Paz en el 2° trimestre de la Gestién 2021,
teniendo un principal objetivo de conocer la calidad de atencion, en favor de
la satisfaccion de los usuarios atendidos en la clinica Gaer. Siendo el estudio
una investigacion de tipo descriptivo y corte transversal, y fue tomado como
poblacion muestral conformada por 305 historias clinicas de pacientes

adultos.

De los resultados encontrados se puede resaltar que el tiempo de
espera a la primera atencion es buena, en los demas indicadores se observo
una variacion entre regular a buena, siendo entre un 7% a 22% la
insatisfaccion encontrada. Concluyendo de esta forma que la calidad de
servicio es satisfactoria y la satisfaccion percibida por el paciente es regular,

para lo cual recomienda principalmente que los profesionales y los
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administradores de la salud a que tomen acciones para poder subir estos

indices de satisfaccion.

Arbelaez y Mendoza (2017), realizan un trabajo de investigaciéon
titulado: Gestion y satisfaccion del director y de usuarios en el Ecuador,
estableciéndose como objetivo general: Determinar La relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y el director, de la misma manera ese trabajo
es no experimental transversal, el cual hace intervenir a nueve directores del
centro de salud lo mismo A que 653 usuarios externos, llegandose a las

siguientes conclusiones:

Los directores representan mas del 50% de nivel regular, y mas del
40% de satisfactorio sin embargo los cambios se dan de insatisfaccion del

usuario en el 89% moderadamente 11%.

La investigacibn demuestra que los agentes y dimensiones se
correlacionan con lo que significa el usuario externo en el nivel distrital y la

insatisfaccion en recursos externos el cual se califica de mala en la atencion.

Yi Cai,Zhang & Ma (2021), escribe un articulo cientifico que se titula:
Elementos e impacto de la satisfaccion de usuario en salud y fitness, integral

enfoque en la cual los autores tienen interrogantes como las siguientes:

La recopilacion de los sitios web y linea lo mismo que revisiones de
método de procedimiento, para poder complementar vocabularios de
gamificacién jerarquica en dimensiones y vocabularios del modelo Kano para

el que se elabora cuestionarios obteniendo las siguientes deducciones:
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Que los elementos de las dimensiones del cambio del Progreso tienen
calidad unidimensional, sin embargo, no es negativa en satisfaccion del
usuario, que los elementos de la dimension de retroalimentacion lo mismo que
recompensa son unidimensionales los cuales se refieren a lo positivo en la
satisfaccion del usuario, lo mismo que la dimension de conexién social
contiene elementos para la calidad y limitacion de disefio existentes, lo mismo

una proyeccién de Progreso.

3.1.2. A nivel nacional

Deudor & Gonzales (2023) publicaron una investigacién titulada:
Calidad de Atencién y Satisfaccion de los Usuarios Externos de un Hospital
de Lima, 2023, teniendo como objetivo conocer la correlacion entre la calidad
de atencion y el nivel de satisfaccién de usuarios atendidos en el servicio
externo del centro hospitalario. Esta investigacion fue de tipo cuantitativo de
disefio no experimental, correlacional descriptivo y corte transversal,

contando con una poblacion muestral de 86 pacientes.

Los resultados demostraron que, el 91.9% de usuarios indican que la
calidad de servicio prestado posee un nivel alto, y el nivel de satisfaccion del
usuario se encuentra entre un nivel medio (55.8%) a nivel alto (24.4%),
asimismo comprobaron una correlacion significativa (p= ,018&lIt;0,05) y leve
(rho=,255) entre las variables de estudio, por lo cual concluyeron que a una

mejor calidad de atencidn se percibira en los usuarios una mejor satisfaccion.

Ayala (2019) realiza una tesis que se titula: Satisfaccion y nivel de

usuarios atendidos en los consultorios externos de pediatria del hospital
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nacional Daniel Alcides Carridn, el cual tiene el objetivo general de conocer la
satisfaccion percibida por los asistentes al centro de salud y que han tenido
cita médica en el area de pediatria mediante consultoria externa, el estudio
gue se hizo es de caracter descriptivo observando y cuantificando lo mismo
gue cualificando transversalmente, utilizé una encuesta segun la estructura
SERVQUAL, que ademas ha sido modificado el muestreo fue constituido
selectivamente por 88 personas entre acompafnantes y usuarios, concluyendo
el investigador que el 64.70 por ciento es fiable y tangible, lo mismo que las
condiciones de satisfaccion tienen condiciones satisfactorias referentes a los

materiales y equipos disponibles.

Zabaleta y Correa (2018) realiza un trabajo de investigacion que se
titula: Atencién y calidad de satisfaccién de usuarios externos del Ministerio
de salud de Chota, general dice Trabajo de investigacion fue entender el nivel
de atencion y satisfaccion de los usuario asistentes al servicio externo de
rehabilitacion y medicina fisica del Ministerio de salud, correspondiendo el tipo
de investigacion a un estudio correlacional, se tuvo en cuenta una muestra de

59 personas usuarias externas, de las llegaron a las siguientes conclusiones:

El 78% de asistentes dicen que el nivel de atencion es regular y
satisfactoria en el 67% lo mismo que los usuarios externos tienen un nivel
significativo para el Ministerio de salud y el 30% indica que la atencion es mala

y en algunos casos pésima.

Huerta y Medina (2015) realizan un trabajo de investigacion cuyo titulo
es: Satisfaccion y su nivel en los usuarios atendidos en el tépico de Medicina

de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loaiza de Lima. Teniendo asi
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un objetivo general de determinar el nivel de la satisfaccion para los usuarios
gue son atendidos en dicho nosocomio, siendo el nivel cualitativo y descriptivo

llegandose a las siguientes conclusiones:

Que mas del 90% de usuarios estan satisfechos con la atencién dentro
de los que se encuentran las dimensiones de seguridad, empatia habilidad

sin embargo las dimensiones de respuesta y capacidad son bajas en un 23%.

Que el nivel de satisfaccion de manera global de los atendidos usuarios
opina que el tépico en el 90% las variables tienen mayor insatisfacciéon en las

dimensiones limpieza y comodidad.

3.1.3. A nivel regional

Cahuana (2023) realizé una investigacion titulada: La calidad de
servicio y su relacién con la satisfaccion del usuario en las redes asistenciales
de la regién de Puno. Teniendo como objetivo la de conocer el nivel y la
relacién de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion de los usuarios en las
redes asistenciales del departamento de Puno. Para ello el tipo de estudio
elegido fue de enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, disefo
correlacional no experimental, y método descriptivo analitico. La poblacion

muestral de tipo no probabilistica estaba conformada por 382 usuarios.

Entre los resultados se puedo apreciar que, el 24% estan muy
satisfechos, el 6% estan satisfechos, el 49% estan poco satisfechos y el 21 %
estan insatisfechos. En cuanto a la estadistica de correlacion, se encontro una
consistencia significativa alta (Alfa de Cronbach = de 0,61 a 0,80)

concluyendo de esta forma que, existe una gran mayoria de usuarios estan
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poco satisfechos con la calidad de atencién prestada en las redes
asistenciales de la regiéon Puno, por lo cual se acepta la premisa de que, si la
calidad de atencién es buena, existira una mayor satisfaccion entre los

usuarios (Rho de Spearman r = 0,816)

Rengifo & Ultreras (2023) realizaron una investigacion titulada:
Factores organizacionales y la satisfaccion de los usuarios en los centros de
salud en Puno, con el objetivo de analizar los factores organizacionales para
una buena satisfaccién de los usuarios que acuden a un centro de salud. El
enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo, un nivel de estudio
descriptivo correlacional, de disefio no experimental transversal y de método
de estudio hipotético deductivo. La poblacion muestral estaba conformada por
150 usuarios, el instrumento para la recoleccién de datos fue la encuesta

basada en el método SERVQUAL.

Entre los resultados destacaron que, las variables que mas incidieron
en una mejor satisfaccion de los usuarios fueron la calidad del servicio (X1),
motivacion del personal de salud (X2) y la infraestructura de salud (X4),
siendo, la calidad del cuidado de enfermeria (X3) una variable que poca
incidencia por su alta dispersion en los resultados estadisticos. Concluyendo
de esta forma que existen factores que deben ser mejorados en los centros
de salud del departamento de Puno por los administradores, siendo la
motivacion del personal un factor mas resaltante para una buena satisfaccion

de los usuarios.

Aquino & Cutipa (2023) Calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios de la farmacia del centro de salud Guadalupe, Juliaca - Puno, 2023,
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con el objetivo de conocer la relacidon que existe entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios asistentes a area de farmacia del Centro de
Salud Guadalupe de la Urbanizacion Anexo Tambopata. El tipo de
investigacion fue béasica, de disefio no experimental, descriptivo y transversal,
y de nivel de estudio correlacional. La poblacién muestral estuvo conformada

por 378 usuarios. El instrumento utilizado es la encuesta.

Entre sus resultados se destaca que, la satisfaccién de los usuarios del
area de farmacia es regular, siendo las dimensiones que los usuarios
consideran que los administrativos prestan mayor importancia es la seguridad
(86.2%) lo cual no mostro una relacion significativa con la satisfaccion del
cliente (p=0.254); y los aspectos que los administrativos consideran poco
indiferentes son los aspectos de: fiabilidad (87%), tangibilidad (64.8%)
empatia (51.6%) capacidad de respuesta (56.6%) los cuales mostraron una
relacién significativa con la satisfaccion del cliente (Sig < 0.05) por lo cual, se
presentd un nivel de correlacion directa y baja. Concluyendo que, el nivel de
calidad de atencion esta relacionada y es proporcional a la satisfaccion de los

usuarios del area de farmacia del Centro de Salud Guadalupe.

Gutiérrez y Cierres (2022) realiza un articulo titulado: Satisfaccion y
calidad de servicio en usuarios del centro de servicio de atencion del
Ministerio de economia y finanzas de Puno, el objetivo general de ese trabajo
de investigacion fue determinar el grado de relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion para los usuarios del centro de atencion del Ministerio
de economia y finanzas en ese departamento, corresponde la investigacion a

un disefio no experimental teniendo en cuenta que se analizo a 217 personas
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usuarias los cuales se recogieron en datos que concluyen qué nivel de
cumplimiento de los atributos de calidad del servicio del personal influye
determinantemente en la satisfaccion de usuarios que se atienden en esa

entidad.

3.2. Bases teoricas

3.2.1. Satisfaccion de usuarios

Gil (2020) indica que la satisfaccion del cliente es una escala del estado
emocional con respecto a lo que esperaba sobre el producto, la cual decidira

si seguira consumiéndolo o buscara un reemplazo.

Lobo, Dominguez y Rodriguez (2016) sefalan que la satisfaccion del
usuario es algo controversial y es uno de los temas o puntos criticos para
evaluar el nivel de servicio y calidad prestada en cuanto al interés de los
trabajadores por la atencion en materia de salud publica, referente

especificamente para este tema.

Kotler & Armstrong, G. (2013) definen a la satisfaccion como el nivel
del desempefio que se puede percibir al adquirir un producto o servicio

relacionada estrechamente a la expectativa que posee el consumidor.

Agudelo, Breton & Buela (2005) sefialan que la satisfaccion del usuario
consiste en el grado de diferenciacion de la expectativa que tiene el usuario y
la percepcion que realmente tuvo al recibir el servicio, siendo asi que lo
subjetivo de las percepciones junto a lo que el usuario deseaba obtener

forman las tan conocidas expresiones del nivel de calidad adquirido.
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Para Kotler (2001a) la satisfaccion significa el grado animico que el
consumidor posee luego de comparar el servicio o producto adquirido con las
expectativas que mantenia antes de obtenerlo. Practicamente indica que el
nivel de satisfaccion consiste en la diferenciacion entre rendimiento percibido

y la expectativa esperada que tiene el cliente.

Como se ha visto en la revision de autores sobre la definicion de la
satisfaccion del usuario, se puede conceptualizar que es el efecto producido
por la percepcion del producto o servicio adquirido sobre lo que el comprador
esperaba. Asi pues, en el caso de que, el desempefio percibido esta por
debajo de la expectativa esperada el cliente se sentira insatisfecho; pero si,
este desempeiio percibido es igual a la expectativa esperada, el cliente se
sentira satisfecho; y en el caso de que este desempefio percibido es superior
a la expectativa esperada, el cliente se sentird encantado. (Kotler, P. &

Armstrong, G. 2013, p.14)

Pese a llegar a una definicién de lo que significa la satisfaccion en los
clientes, también debemos tomar en cuenta los enfoques que propuso Yiksel,
& Yuksel (2008, citado en Lizano & Villegas, 2019) para comprender mejor la

definicion de este término:

e Teoria de la disonancia: Sucede cuando un consumidor se hiso la idea
de muchas cosas positivas y se preparaba para recibir un producto de
alta calidad y funcionabilidad, sin embargo, al momento de conocer
realmente dicho producto y es un muy inferior a las lo que esperaba,

entonces él aceptara la diferencia, lo que le producira una desarmonia
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en sus emociones y conflicto en sus creencias. Para cambiar y reducir
este desanimo producido por encontrar un producto inferior que le ha
creado una incomodidad cognitiva y tensién psicolégica, busca
cambiar su percepcién acerca de la situacion. Para comprender mejor,
tomaremos como ejemplo la situacion de que un hombre se presta a
cenar en un local de prestigio, y resulta que la comida estaba desabrida
o fuera del estandar esperado del alto precio que pago, por lo cual,
para minimizar esta disonancia, simplemente se retirara aduciendo

gue: “por lo menos no estaba tan mala como en otros sitios”

e Teoria del contraste: este enfoque es lo opuesto a la situaciéon de la
Teoria anterior, pues si el producto es inferior a las ideas y
pensamientos que se hizo antes de que lo tenga realmente, el
consumidor intentara exagerar este desanimo encontrado. Tomando la
misma situacion del ejemplo anterior de la cena en un local de prestigio,
el consumidor se retirara aduciendo que: “el local es uno de los peores
gue ha visitado y no deberian de servir ese tipo de comida a una

persona”

e Paradigma de la des confirmacion de las expectativas: Este enfoque
es diferente a las anteriores y a la vez la mas usada por los autores al
momento de definir la satisfaccion, pues se basa principalmente en la
premisa de que los consumidores se dejan influenciar por sus
expectativas al momento de elegir un producto, tomandolo como
estandar al momento de comparar con el producto real. Siendo el caso

de que el producto luego de manipularlo sea igual o mayor a lo
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esperado, el cliente se sentira satisfecho, caso contrario se producira
un estado de insatisfaccion en el cliente. Por ello es que este enfoque
evalla la satisfaccién de manera positiva 0 negativa segun el nivel de
diferencia entre lo que espera tener (expectativa) y lo que realmente

obtuvo (percepcion real)

Vale decir ademas que, diversas teorias acerca de la satisfaccion que
tienen los usuarios pueden destacarse como una perspectiva de caracter
multidisciplinario y multidimensional, siendo los actores mas importantes los

siguientes:

a) Factor individual: Corresponde a lo que significa el aspecto de
demografia vale decir sexo, edad, nivel de educacion, y sobre todo
pasién social ello va acompafiado a los ingresos y gastos econémicos
y a donde proviene sin dejar de lado el aspecto de la salud en su
relacién con la experiencia de usuario servidor.

b) Factores socio familiares: Ello va acompafiado con las experiencias de
allegados, también en la red social circundante en torno y su conducta
en este caso de salud y enfermedad.

c) Factores de salud y su servicio: Ellos refiere a la accesibilidad
geografica, es decir, la distancia que los usuarios deben recorrer para
tener acceso a los servicios que se van a tomar para la prestacion de
salud, y ello depende también de una organizacion adecuada al
servicio, lo mismo gracias de los aspectos cotidianos del personal,
resolucién de servicio y disponibilidad en lo referente a buena atencion

donde se lo requiera.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

También la doctrina sefala, que la satisfaccion de los servicios de
caracter sanitario son un concepto bastante intrincado y complejo, que esta
relacionado directamente con la formas de vivir de cada uno, la expectativa

gue se tiene para el futuro y experiencias previas.

Kotler (2001b) nos indica que la satisfaccion que se tiene de cada
servicio prestado es un nivel de estado animico de un sujeto para evaluar
utilidades percibidas en el servicio y el bien, el cliente tiene experiencia segun
sea el caso tomando en cuenta los siguientes animos o estados de

satisfacciones que puede presentar:

a) Insatisfaccion. Es un estado que presenta cuando no cumple las
expectativas que tiene determinado cliente.

b) Satisfaccion. En este caso las satisfacciones son completadas y
coinciden con la expectativa que tenia anteriormente el usuario.

c) Complacencia. Un estado de satisfacciéon plena pues el desempefio
gue se percibe en este caso son superiores a las expectativas del
usuario, percibiendo que obtuvo un plus extra agregado a su producto

0 servicio.

Kotler, Armstrong, Camara y Cruz (2024) refiere valor de satisfaccion,
cuando ese valor para el que toma la prestacion viene a constituir una
diferencia entre los valores del cliente percibe utilizando un producto, valor

gue se da en el marketing que se traduce en comprar el producto, finalmente.

En otro aspecto el nivel satisfactorio de los usuarios cuando compran

depende de la medida de los resultados que se vaya a obtener con el
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producto, lo la satisfacciones de los clientes traducido en que vuelvan a
comprar, sin embargo, los clientes no satisfechos cambiaran la competencia

y de alguna manera menospreciaran el producto que se les ofrecio.

Roest y Piertrs (1997) precisa que la satisfaccion es una situacion que
tiene elementos tanto afectivos como cognitivos, directamente al usuario en

sus transacciones para que puedan ser satisfactorias.

Debemos entender lo cognitivo como la estimacién del cliente por el
desempeiio que se percibe, y el componente afectivo viene a consistir las
emociones que pueden ser desilusiobn con asombro etcétera vale decir,

estados afectivos tanto negativos como positivos.

Segun otro enfoque, la satisfaccion del usuario esta relacionadamente
proporcional al trabajo pionero centrado en la psicologia cognitiva, por el que
se proporciona perspectiva sobre el disefio que utiliza el usuario y finalmente
la satisfaccion se resume en un concepto clave para ver la relacién de la

satisfaccion de un usuario.

Concepto de affordances: Se introdujo este concepto, para las propiedades
gue tiene un objeto y deberian de tenerse en cuenta, son sefiales
perceptuales que guian a los usuarios para que ellos puedan intercambiar
objetos de manera efectiva, ese disefio facilita el uso intuitivo lo mismo que

es importante porque contribuye a la satisfaccion del usuario.

Concepto de feedback. - La doctrina resalta lo importante de este aspecto,
el disefo sistema, a quién proporciona una informacién al usuario sobre el

sistema desde una accion, un claro significa que permitira a los usuarios
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entender integralmente las consecuencias de sus acciones lo mismo que
permitird ajustar su comportamiento, el concepto nos ayuda a mejorar la

sensacion del control.

Concepto de modelo conceptual. - Se argumenta que el usuario desarrolla
modelos mentales de como es que funciona un sistema, es asi que los
modelos conceptuales tienen un disefio exitoso que debe alinear el modelo
conceptual del usuario con un modelo que se plantea en el sistema, lo cual
una comprension, para, si existe discrepancia entre los modelos puede haber
confusion lo que lleva una venta baja, vine a constituir una preocupaciéon de

los que estamos en este proceso investigativo.

Disefio centrado en un usuario. Es un disefio centrado y priorizado en los
usuarios, lo que implica que debe comprenderse las necesidades,
limitaciones y capacidades de los usuarios cuando se crea un plan de

atencién en una organizacion.

Podemos resumir que la teorizacion referente a la satisfaccién del
usuario se centra en un disefio que incluye productos y sistemas los cuales

apuntan a maximizar la satisfaccion mediante el uso de diferentes recursos.

Usabilidad como principio. -Nielsen sefiala que el principio de usabilidad
esta conducente a mejorar la satisfaccion del usuario, haciendo los productos
sean faciles de usar, también se incluye en este concepto la liberalidad la
flexibilidad del sistema y la conciencia que van unidas al reconocimiento para

prevenir errores en su ejecucion.
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Nielsen (1993) es un experto en usabilidad y experiencia del usuario
gue ha contribuido significativamente al campo de disefios centrados en el
usuario. Del cual, se resumen algunas de las teorizaciones clave de Nielsen

sobre la satisfaccion del usuario:

Evaluacion heuristica. - El mismo autor considera que este concepto viene
a ser una técnica de inspeccion de la usabilidad, el cual incluye evaluar un
producto utilizando una lista de principios y aquella técnica puede identificar
problemas de usabilidad comunes que pueden afectar la satisfaccion que

tenga el usuario en el proceso de disefio.

Pruebas de usabilidad. - Se destaca en esto, la para realizar pruebas con
usuarios reales los que puedan evaluar la efectividad y satisfacciéon con un
producto de sistema, aquellas pruebas implican observar a los usuarios
mientras realizan tareas de tipo especifico para recopilar informacién, también
retroalimentacion obtenida en las pruebas de usabilidad, cuales pueden

informar ajustes en disefio de calidad del usuario.

Métricas de usabilidad. - Se propone el uso de matrices de usabilidad como
son el tiempo de finalizacién de una tarea, error de calculo, los cuales nos
pediria cuantificar y evaluar el producto dentro del sistema, es decir, la
satisfaccion puede medir a través de escalas de evaluacion y encuestas y asi

podemos ver las expectativas y las necesidades del usuario.

Aquel conjunto de teorizaciones, sobre lo que se proyecta con el estado
de satisfaccion se centran en las expectativas que se tiene mediante un

disefio, de caracter heuristico, igualmente las pruebas ayudan a garantizar la
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mejor calidad de producto y que el sistema sea mas efectivo e intuitivo todo

ello para los usuarios.

Claes-Fornell (1992) desarrollo el indice de Satisfaccion del Cliente,
gue es una serie de métodos y ecuaciones estructurados que sirve para
evaluar la satisfaccion que sienten los clientes, y se han dado mucho para
comprender y medir una variedad de aspectos favorables para el cliente,

podemos presentar una sintesis de teorizacion de la satisfaccion del usuario.

Modelo de ecuacion estructural. - El autor propone un modelo de
ecuaciones de caracter estructural para poder evaluar la satisfaccion del
cliente ese modelo se relaciona con otras variables, después pueden verse el

comportamiento y el impacto que sienten los clientes.

indices de satisfaccion del cliente. El autor propone un indice para
catalogar el grado de satisfaccion que sienten los clientes, asimismo sirve
como medida estandarizada para evaluar la satisfaccién efectiva presente,
aquello se basa en medidas estandarizadas que proporcionan caracter
cuantitativo a la satisfaccion del cliente, y puede compararse en diferentes

empresas y sectores.

Calidad percibida. - El mismo autor enfatiza la importancia de la percepcion
de un cliente sobre lo que espera obtener de un producto o servicio con
relacion a su calidad, ademas se sugiere aspectos que debe contener un
producto para conducir a un mayor estado de satisfaccion que percibe el

cliente con mayor retencion y fidelidad hacia la organizacion.
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Modelo de Servqual. El trabajo se relaciona con el modelo que identifica
dimensiones que son determinantes para el servicio: Capacidad de respuesta,

empatia, seguridad, fiabilidad y tangibilidad.

En resumen, la teorizacién respecto a la satisfaccion de un cliente se
identifica determinantemente con la satisfaccién de este, es asi que la calidad
percibida constituye una herramienta y modelo para medir y poder evaluar

una satisfaccion de manera efectiva.

Arbelaez y Mendoza (2017). Conocido también en el campo de
comportamiento del consumidor y satisfaccion de cliente, se utiliza el libro de
"Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer" qué fue publicada
en el afio 2017, la cual presenta una teoria acerca de la satisfaccion de
usuarios y una serie de aspectos relacionados hacia la aparicion de la

satisfaccion de los consumidores y se detalla en las siguiente lineas:

Enfoque Conductual. El autor adopta un enfoque de tipo conductual para
poder entender la satisfaccion de determinado cliente, uniendo énfasis en el
comportamiento del consumidor incluido por experiencias como nivel de
satisfaccién y consumo, misma manera examina las expectativas y las
emociones que tiene aquel cliente afectando la satisfaccion a través del

producto y el servicio.

Teoria de Discrepancia Cognitiva. Mismo autor sefiala que la teoria de
discrepancia de tipo cognitivo sugiere a través de la calidad del cliente

influenciada por discrepancias sobre la experiencia y la expectativa de un
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producto y servicio, argu la experiencia supera cualquier expectativa los

clientes asumen situaciones de insatisfaccion en su experiencia.

Conexion entre Satisfaccion y Comportamiento del Consumidor.
También sostiene que la conexién entre el comportamiento y la satisfaccion
del cliente futuro se obtiene con la creacién de la lealtad y fidelizacion, la cual,
generalmente se da con la recomendacién de boca en boca entre
consumidores, argumentando la satisfaccion de un cliente como fundamental

del éxito en toda empresa, todo a largo plazo.

Factores de la Satisfaccion determinantes El autor sostiene que Existen
varios determinantes y factores para que influyan en el grado de satisfaccién
gue poseen los clientes a través de un mejoramiento del servicio, es asi que
son determinantes también el valor percibido, la calidad que se percibe en el
servicio, una equidad percibida, en el procedimiento justo, lo mismo que
previa, aquellos factores interactian y determinan la satisfaccién de todo

cliente.

Modelo de Satisfaccion del Consumidor. Se puede resumir, que la teoria
de satisfaccion para el usuario, tiene un enfoque de tipo conductual lo mismo
gue se examina experiencias, emociones de un cliente. Su trabajo fue
importante y contribuye para una comprension de los aspectos que graduan

el nivel satisfactorio que posee todo cliente, y el impacto como consumidor.

3.2.2. Beneficios para lograr la satisfaccion del cliente/usuario

Los beneficios que brinda una idea clara sobre lo que hemos expuesto

puede lograr hacer satisfecho a un cliente:

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Primer beneficio. Todo cliente satisfecho genera situaciones en la que
vuelve a comprar, es decir que un cliente que compra algo puede vender el
mismo producto a través de recomendaciones o0 propaganda indirecta a otros
clientes. Practicamente este beneficio se fundamenta en el retorno del
consumidor por mas de lo mismo, lo cual genera para la empresa una
situacion de fidelizacion del consumidor, poniendo a la empresa en una
posicion favorable frente a la competencia. Esta situacion puede ser
aprovechada para poder promocionar los demas servicios o productos que la

empresa ofrece, asegurando de esta forma un incremento en sus utilidades.

Segundo beneficio. Un cliente que es satisfecho comunica sus experiencias
de manera positiva sobre el servicio y el producto, es decir que la empresa
obtiene beneficios de difusion de tipo gratuito porque este lo comunica a sus
conocidos, familia. La promocion de sus productos es un coste que la
empresa afronta muchas veces, y segun el grado de difusién, éstas pueden
reducir el ingreso de utilidades de la empresa, por lo que la recomendacion
de boca a boca entre consumidores es un plus que muchas empresas buscan
obtener, y ello esta relacionado al prestigio que el usuario percibe de la marca
u organizacion, pues a pesar de reducir los costes de publicidad, también

inciden en la decision de eleccidon y compra.

Tercer beneficio. Un cliente que esta satisfecho, omite a la competencia,
obteniendo para la empresa un posicionamiento fijo dentro del mercado
competitivo, por encima de la competencia. Este beneficio indica que la

satisfaccion juega un papel importante al momento de la eleccion y decision
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de compra frente a la competencia, pues rara vez los consumidores quieren

gastar su dinero en productos que no estan seguros de la calidad que ofrecen.

Otros autores coinciden en que conociendo el nivel de satisfaccion que
poseen los clientes de tu producto, esto ayudard enormemente a la
formulacion del mercado meta y la mejora continua del producto, asi también

puede ayudar en:

e Incrementar el ciclo de vida de los clientes, pues un nivel de
satisfaccion alta asegura el retorno de un cliente a la empresa por un

largo tiempo o hasta que ese nivel se reduzca.

¢ Retiene y fideliza al cliente, debido a que la satisfaccion haré que el
consumidor prefiera los productos o servicios de un solo sitio, ya que

no tendra la necesidad de buscarlo en la competencia.

¢ Indicador de requerimiento del producto. La satisfaccién en muchas
ocasiones afecta al nivel de dependencia que crea un producto o
servicio sobre el consumidor, siendo segun el grado que se tenga para

gue el cliente vuelva a requerir el producto nuevamente.

e Crear clientes como embajadores. Un cliente satisfecho tendra el
impulso de compartir esa emocion, lo cual conlleva a difundirlo a sus
personas cercanas e incluso recomendarlo en otros circulos sociales,

lo que representa para la empresa nuevos clientes.

¢ Diferenciacion frente a la competencia. Los clientes muchas veces

sienten que es tedioso la necesidad de buscar un producto o servicio
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en el amplio mercado de empresas que lo ofrecen, por lo que cuando
uno esta satisfecho evitara esta blusqueda en lo posible y regresara

con la empresa donde consiguié la mayor satisfaccion.

3.2.3. Elementos que conforman la satisfaccién del cliente

Morillo & Marcano (2010), mencionan que la satisfaccion del cliente,

puede obtenerse gracias ciertos elementos que son muy importantes:

e Valor y rendimiento percibido. Es esa conclusion percibida por
el cliente que se llega al momento adecuado de adquirir un servicio
0 un producto, es decir la referencia del desempefio para comprar
por parte del cliente convencido. En decir que, el cliente valora la
experiencia vivida desde el momento en que ha encontrado y
elegido, la variedad de eleccidn, el tiempo de espera, la forma de
entrega, el empaquetado, presentacion, durabilidad, formas de
uso, entre otros.

e Necesidades y expectativas. Esto refiere a Ilo que
supuestamente tendra el cliente por conseguir algo novedoso. En
simples palabras, consiste en la imagen que se ha creado y la
forma de como solucionara su problema o necesidad que causo la
eleccion y compra de un determinado producto. Estas
expectativas varian segn uno o varios factores/experiencias a las
gue estan expuestas en el momento que sondeamos un producto

0 servicio:
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- Se hace ideas de las promesas o publicidad de la empresa.
- El cliente tiene experiencias anteriores.
- Se tiene opiniones de familiares y allegados.

- Los competidores también ofertan.

3.2.4. Niveles de satisfaccion.

Luego de pagar y obtener un producto o consumir un servicio, el cliente
presenta ciertas situaciones animicas que se pueden traducir teéricamente en

tres niveles de satisfaccion:

1) Insatisfaccion. Este estado se muestra al momento en que el cliente
siente que el producto o servicio obtenido no alcanzan las expectativas
gue se ha creado antes de su compra.

2) Satisfaccion. Este estado se manifiesta en el cliente, en el caso que las
caracteristicas y funcionamiento del producto o servicio son adecuados

a la expectativa que se habia creado antes de su compra.

3) Complacencia. Este estado se manifiesta cuando la evaluacién del
cliente siente que las caracteristicas y desempefio recibido en el
producto o servicio excede incluso la expectativa que tenia antes de la

compra.

3.2.5. Fbérmula para Establecer el nivel de los clientes

Se utilizara una aplicacion practica de la siguiente manera:

Satisfactoria = Percibido resentimiento - nuevas expectativa
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Se debe tener en cuenta:

Rendimiento que se percibe

1. Expectativas que tenia antes el cliente para comprar

2. Expectativas que tenia el cliente posterior a comprar

Se asigna un valor de resultados que se obtienen

Podemos citar El ejemplo que para un rendimiento que se percibe se

puede utilizar parametros como los siguientes:

Excelente igual = 10; Bueno igual= 7; Regular igual = 5; Malo igual = 3;

Pésimo =1

Para el caso de expectativas podemos utilizar algunos valores:

Elevada =3
Moderada =2
Baja =1

En un nivel de satisfaccion podemos ver la siguiente escala:

Que el cliente esta complacido igual de 8 a 10
Que el cliente esta satisfecho igual de 5a 7

Que el cliente esta insatisfecho igual o menor a 4

De la misma manera, se aplica una formula en un resultado de
rendimiento percibido bueno valor 7, sin embargo, las expectativas que tenian

los clientes eran muy elevada en un valor de tres y si se desarrolla las
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siguientes operaciones 7 - 3 ello significa que el cliente presenta de todas

maneras un estado INSATISFECHO.

3.2.6. Percepcion del servicio recibido

La percepcion es un concepto determinado que el usuario tiene sobre
un servicio luego de englobar una serie de pasos (criterios de seleccion,
organizacion e interpretaciéon) a todos los estimulos (banner, propaganda,

imagenes, trayectoria, etc.) que se brinda sobre un producto.

Esta forma de percepciéon estd conformada principalmente por tres

procesos: atencion selectiva, distorsion selectiva y retencion selectiva.

e Atencion selectiva: Describe la forma como el usuario filtra los
estimulos informativos de un producto. Es decir que, cada persona
tiene un interés particular, por lo que solo reaccionara a ciertos
estimulos que llamen su atencién. Cada usuario controla la informacion

gue va ha ser almacenada en su mente.

e Distorsion selectiva: se refiere a que, a la predisposicion de los
usuarios de manejar y asimilar las informaciones para apoyar las
creencias almacenadas en su mente, pues solo filtrara la informacion

gue favorece a sus afiliaciones y creencias de un producto.

e Retencion selectiva: se refiere a que cada usuario solo recordara los
puntos positivos de un producto que llame su atencion, descartando
los de los productos competidores o sustitutos. (Kotler, P. & Armstrong,

G. 2013, p.140)
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Del mismo modo, la percepcién se da a través de varios elementos que
contribuyen con la satisfaccién del usuario, para lo cual se sustenta segun la

doctrina:

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) son conocidos por su trabajo en
el desarrollo del modelo SERVQUAL, un sistema que gira en torno a la
percepcidn que se tiene de los servicios usados por parte del cliente. Aqui se

presenta una sintesis de su teorizacion sobre esta teoria que sostienen:

Modelo SERVQUAL: Tiene su base en la premisa de que la satisfaccion del
cliente se establece segun la divergencia de la expectativa que tiene el cliente
y las percepciones que tiene luego de hacer uso del servicio. Este modelo
identifica 5 dimensiones que son claves acerca de la calidad que poseen los
servicios: capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia, seguridad Yy
tangibilidad. Este nivel de calidad percibido del servicio usado se mide
diferenciando lo que el cliente deseaba obtener y su evaluacion real y final

luego de hacer uso del servicio.

Brecha de la calidad del servicio: En el modelo SERVQUAL también se
destaca 5 "brechas" que pueden surgir luego de que se haga uso del servicio

y afectar a la percepcion por parte del cliente.

Estas brechas incluyen margenes de diferenciacion: entre las expectativas
gue posee el cliente y la percepcion que da la gerencia, entre la percepcion
gue tiene la gerenciay las caracteristicas del servicio, entre las caracteristicas

del servicio y el suministro del servicio, entre el suministro del servicio y la
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comunicacion externa, entre las expectativas que se posee y la experiencia

gue puede llegar a obtener un cliente.

Enfoque en la empatia y la conexion emocional: Es muy importante, y
quizas el desarrollo de empatia hacia los clientes, eso en el lugar de aquellos
Y lograr una conexion de tipo emocional, esto contribuye determinantemente

a fortalecer la fidelizacion de los usuarios para con la empresa.

Integracion de tecnologia y servicio humano: Bien Se ha explorado la
tecnologia la cual influye también en el servicio que se recibe, comenta que
la integracion efectiva a través de la tecnologia y el servicio humano mejoran

la experiencia para el producto y el servicio.

En resumen, podemos decir, que la percepcion que tiene la teoria
sobre calidad del servicio, en los momentos determinantes, lo mismo que la
gestion de la experiencia y la conexion emocional son importantes, para
aquello también se puede agregar la informacion tecnoldgica sin dejar de lado

el momento de la calidad humana.

La gestion de servicio debe ser vista desde una perspectiva
multicultural, para lo que podemos enfocar cuatro aspectos de vista

importantes:

Diversidad cultural: En este aspecto la gestion de servicio debe entenderse
Como multicultural, comprendiendo diferentes formas de comportamiento
sociocultural, este tipo tiene experiencia para diferentes grupos sociales y

pueden influir, sin tipo de cultura determinado.
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Adaptaciéon del servicio a culturas: Lo mismo se puede decir que para
satisfacer las necesidades, lo mismo hacer las expectativas se debe implicar
personas con experiencia de cliente, prestacion de servicio y comunicacion

en normas de cultura y referencia de clientes determinados.

Comunicacién intercultural: La determinacion de la comunicacion es
importante y muchas veces fundamental para la gestion del servicio en
contextos multiculturales, se destacan aquello la importancia de la
comunicacion de tipo intercultural para poder garantizar que los clientes

comprendan y sientan calidez en el servicio que se les ofrece.

Resolucion de conflictos culturales: En el nivel de resolucién de conflictos
de tipo cultural, el cultural entiende que pueden surgir conflictos de tipo de
cultura lo cual debe de solucionarse y poder tener una forma adecuada de

abordar las expectativas de los clientes.

En resumen, se establece que el contexto multicultural aborda
percepciones diversas y deben ser estas de manera efectiva para garantizar
una experiencia satisfactoria entre todos los clientes, siendo importante la

capacitacion del personal.

3.2.7. Expectativas del servicio

Rodriguez (2022) sintetiza que la expectativa, es simplemente todo
aquello que el cliente se ilusiona al obtener el producto o servicio. Esta
expectativa en ocasiones se rige por atributos estratégicos o simplemente es
una cuestion emocional. Asimismo, va cambiando a medida que va

adquiriendo experiencias, evolucionando segun tendencias del mercado,

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

avance de la tecnologia y segun los comportamientos de los usuarios.

(Veldzquez 2023)

Zeithaml y birtner (2002) realiz6 un trabajo de campo de marketing,
entre los que podemos citar el libro “Services Marketing: Integrating Customer
Focus Across the Firm”, la cual nos da una visién general de las necesidades
y lo que espera obtener el cliente, y que de la misma podemos extraer una

sintesis de su texto:

El enfoque debe centrarse en el cliente, toda vez que el éxito del
marketing depende de comprender las necesidades que tiene el cliente no
solamente de manera general sino de manera patrticular, siendo este un
aspecto central por cuanto el cliente es foco central de toda actividad

comercial y decisiones que se tomen.

La gestion de la calidad es crucial para la obtencién de un buen
servicio, pues el nivel brindado repercutira en la preferencia que sienten los
clientes hacia la empresa y el nivel de satisfaccion y recomendacion que

tengan después.

Para un desarrollo de experiencia del cliente, si debe sostener que las
empresas deben ir mas alla de solamente la satisfaccion y esforzarse en crear
expectativas nuevas, es decir presentarle opcidn de expectativas a los

clientes a largo plazo.

En cuanto a la gestion de la marca del servicio, se debe resaltar su
disefio, posicionamiento y la fidelizacion hacia ella, haciéndola llamativa,

facial de recordar y otros aspectos que se tocan en la gestion de marca de un
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producto. Todo ello con el fin de influir en la percepcion, recomendacion e

interés de los clientes, a fin de obtener un posicionamiento a largo plazo.

La integracion del servicio y la tecnologia son determinantes por
Cuéanto debe de modernizarse la empresa, para servicios no solamente de
manera personal sino también de manera virtual es decir a larga distancia por

cuanto vayan a venir nuevos clientes de otros lugares y del extranjero.

Supo y Cavero (2014) deduce que el servicio se centra en un enfoque
del cliente, gestién de calidad en pro de la obtencién de un buen servicio y
desarrollo de experiencias del cliente. Pues busca una gestion tecnoldgica de
servicio, las ideas desarrolladas para un cliente no solamente actual sino

futuramente potencial en todos los rubros.

3.2.8. Seguro Integral de Salud (SIS)

El Seguro Integral de Salud (SIS), es un organismo nacional publico, y
catalogado como Organismo Publico Ejecutor (OPE) administrado y adjunto
al Ministerio de salud del Peru, teniendo como ley base la ley 29,344 ademas
otros reglamentos que la regulan, teniendo como funcién principal la de
asegurar la salud de todos los peruanos que no puedan estar asegurados por
Su propia cuenta, priorizando a la poblacion en situacion de pobreza, pobreza
extrema o vulnerable. Tiene por objeto dar medidas extraordinarias en materia
financiera y econdmica las cuales permitiran afrontar un afio fiscal, de igual
manera ampliar una cobertura universal en salud, y asegurar una proteccion
de poblacion en algunos elementos que pueden ser negativos y que no se

cuente un seguro de salud en un marco de sanitaria de emergencia Como por
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ejemplo la enfermedad que hemos pasado o la pandemia covid-19, ademas
de situaciones administrativas para la prestacion de servicios y el sistema. En
aquel contexto el sistema integral de salud viene implementandose para un
aseguramiento de salud universal con recursos propuestos por el Ministerio

de salud. (Ministerio de Salud, 2015).

Segun el MINSA (2024) EI SIS estd enmarcado en tres lineamientos
fundamentales, que ayudan a lograr su objetivo de prestar un servicio de
amplia cobertura y dirigida principalmente a la poblacién en situacion

vulnerable:

e Fortalecimiento de la cobertura universal de la prestacion de salud a la
poblacién. Como ya se dijo que el objetivo principal es llevar y asegurar
los servicios de salud a todos los peruanos, y personas que estén
dentro del territorio "nacional, para ello el SIS estd encargado de
proporcionar fondos a los centros de atencion de la salud en todo el
Peru, a fin de cumplir con los planes del aseguramiento universal en
salud, asimismo inversién para poder llegar a las zonas mas alejadas
del territorio nacional. Segun la teoria, este organismo busca minimizar
las desigualdades que se presentan en la sociedad peruana en materia
de salud, ayudando asi a los que tienen menos y mejorando la calidad

con la cual se atiende a los pacientes.

e Promover el cuidado y prevencion en materia de salud publica y
enfermedades recurrentes. Este organismo estd encargado de la

difusibn e imagen de los centros de salud para el cuidado de
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enfermedades, epidemias y hasta virus, cumpliendo de esta manera el
rol de promotores del cuidado de la salud peruana. Asimismo, no solo
debe surtir de insumos y medicamentos, sino también de velar por
optimo uso de ellos, y gestionarlos a fin de que sea distribuida donde

realmente sea necesaria.

e Modernizar la gestion de cada centro de salud segun el avance
tecnoldgico presente. Al igual que los grandes paises, este organismo
busca la implementacion de herramientas e insumos meédicos que
estén acorde a los avances de la tecnologia y la capacitacion de

procedimientos médicos nuevos y vanguardistas.

3.2.9. Servicio de consultorio externo

Chirinos (s.f.) determina que el servicio externo de consultoria de
sistema de atencion integral de salud refiere a los pacientes nuevos y a través
de una consulta de manera externa desde el inicio hasta su recuperacion, y

reincorporarlos a la comunidad las cuales cumplen funciones siguientes:

v' Selecciona a los pacientes

v' Controla las funciones vitales

v' Atencién en el tépico

v" Atencién en el procedimiento de la enfermeria
v' Tratamiento y atencién ambulatoria

v' Informacioén de los especialistas y especialidades.
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3.3. Marco conceptual

3.3.1. Amabilidad

En la practica podemos ver que con eso se busca tener un bienestar

fisico y mental, de la misma paciente como los empleados.

3.3.2. Comodidad

Las investigaciones demuestran que la comodidad del usuario y el
paciente es un factor importante y prevalente en el sistema de salud, toda vez

ellos tienen una sensibilidad muy fuerte ante una enfermedad.

3.3.3. Comunicacion

La comunicacion es determinante, como un intercambio entre el
servidor y el paciente, un proceso en el que debe de darse la informacion, y

la intervencion de tener capacidades para la comunicacion.

3.3.4. Consultorio

Es un espacio, Generalmente para el médico, psicologo, dentista otro
profesional etcétera donde se realizan las consultas diagnosticos vy
tratamientos, ademas debe ser disefiado para la atenciéon médica con toda la
logistica adecuada, por lo general se esta equipado con sillas, mesas, decir

mobiliario médico basico, para procedimientos médicos basicos y consultas.

3.3.5. Expectativas

Es una creencia sobre lo que va a suceder, lo que va a suceder en el
futuro, por lo que se debe tener mucho cuidado en cumplir con las

expectativas de los usuarios adecuadamente.
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3.3.6. Insatisfaccion

Sentimiento negativo, porque no se perciben las cosas y no cumplen
con las expectativas, dante, las personas en vez de manifestar su

insatisfaccion no lo dicen y en el fondo presentan niveles de insatisfaccion.

3.3.7. Percepcion

Es un proceso cognitivo mediante el cual todos los individuos son
capaces de entender y comprender su entorno esa idea se traduce en la

sensacion derivada de los sentidos.

3.3.8. Rapidez

La rapidez se define como un aspecto determinante en la expectativa

del cliente existiendo productos y servicios que se entregan con prontitud.

3.3.9. Satisfaccion

Es un estado mental de permitir lograr que sea adecuado mental y
fisicamente, la satisfaccion viene a constituir una situacion evaluable a través

de elementos determinados.
3.3.10. Servicio
Conjunto de acciones las cuales estan encaminadas a satisfacer a las

personas y que ademas tienen el objetivo que se cumplan y haber sido

recibidas.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipotesis

En este estudio no se hizo necesario plantear la hipétesis, debido a que
busca conocer los hechos de una sola variable satisfaccion de usuarios, por lo que
su alcance es de tipo descriptivo. Fundamentando a esta decision, Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014) indican que no todas las investigaciones cuantitativas
se debe plantear la hipotesis, pues ello depende mucho del alcance de la
investigacion, siendo los de tipo exploratorio y descriptivos los que no

necesariamente se debe formular la hipétesis, a menos que se desee pronosticar

un hecho o dato. (p. 104)
4.1.1. Variables
VARIABLE UNICA: SATISFACCION DE USUARIOS.

DIMENSIONES
e Percepcién del servicio recibido.

e [Expectativas del servicio.
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4.1.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
VALORACION

iNDICE

V. UNICA

SATISFACCION
DE USUARIOS

(Maorillo &
Marcano, 2010)

Segln Kotler, P.
(2012)

la satisfaccion es el
conjunto de
sentimientos de
placer o decepcion
que sSe genera en
una persona como
consecuencia de
comparar el wvalor
percibido en el uso
de un producto
conira las
expectativas que se
tenian.

PERCEPCION
DEL SERVICIO
RECIEIDO

Trato amable, respeto v
paciencia del personal
de salud.

Orden v agradable
ambiente del consultorio
médico.
Orden vy
ambiente
enfermeria.
Rapidez de atencion por
la enfarmera/médico.
Consulta médica en el
horario programado.
Atencion rapido en los
analisis de laboratario.
Médico tratante inspira
confianza.
Recomendacion
médico
entendible/lenguaje
facil.

Sala de espera limpio,
chmodo v acogedor.
Materiales v equipos
suficientes para la
atencion.
Dudas v
contestadas
fiempo previsto.

Explica clara ¥
adecuada sobre los
tramites para la atencién
por el servicio de
consultorio externo.

agradable
consultorio

del
a5

preguntas
en el

- Totalmente

insatisfecho

-

- Insatisfecho 2

- Medianam

ente

- satisfecho 3

- Satisfecho

- Totalmente

satisfecho

EXPECTATIVAS
DEL SERVICIOD

Experiencia de servicios
anteriores.

Opiniones favorables de
otros usuarios.
Opiniones
amistades,
conocidos.
Conflanza vy seguridad
en los
médicos/enfermeras.
Ofrecimiento
senvicios adicionales.
Cumplimiento de
promesa que ofrecen el
personal de salud.
Atencion instantdnea en
farmacia del hospital.
Restriccion del horario
de atencion por el
servicio de consultorio
externo.

de
familiares,

de

- Expectativa muy

baja.

- Expectativa baja. 2
- Expectativa

moderada. 3
- Expectativa alia 4
- Expectativa muy

alta.

Nota. Elaborado por la investigadora.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacién

La investigacion realizada utilizé un enfoque de tipo cuantitativo, dado
gue el analisis de las informaciones obtenidas es principalmente tratado como
cantidades, asi como en los indicadores y dimensiones planteados,
estrictamente en situaciones numéricas. Los resultados obtenidos se

analizaron de manera descriptiva e inferencial.
5.2. Disefo de investigacién

El disefio utilizado present6 una situacion no experimental en forma
transversal, ya que no existe manipulacion de la variable y el investigador no

tuvo un control estricto sobre las variables independientes.
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5.3. Nivel de investigacion

Fue descriptivo, ya que buscé detallar las caracteristicas especificas
de un problema. Asi, los estudios midieron propiedades y cualidades

importantes, asi como fenémenos y otros grupos de analisis.

5.4. Tipo de investigacién

El tipo se encuentra dentro de los pardmetros de una investigacion
aplicada, ya que busco abordar el problema que enfrentaba la institucion.
Proporcioné soluciones practicas con el objetivo de fomentar el bienestar
dentro de los habitantes y comunidad afectada, contribuyendo asi a resolver

el mismo problema social.

5.5. Métodos utilizados en la investigacién

El método utilizado para la investigacion fue el deductivo e inductivo.
En cuanto al primero, se fundamenté en razonamientos que permitieron
establecer juicios demostrativos. Por otro lado, los métodos inductivos se
basaron en un razonamiento de aspectos de caracter particular, siempre
reforzado por teorias cientificas generalmente validadas.
5.6. Poblacién y muestra

5.6.1. Poblacién/Universo

La poblacion es el universo compuesto por todos los fendmenos de
estudio para la muestra como en este caso la poblacién es de 18,300 usuarios
inscritos en el Seguro Integral de Salud del hospital Carlos Cornejo Rosello

Vizcardo de la provincia de Azangaro.
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5.6.2. Muestra

La muestra es fundamentalmente un extracto significativo de la
poblacion estudiada, definida segun criterios estadisticos y conformada de
manera aleatoria en este trabajo, de 18,300 usuarios del SIS, 95% de

confiabilidad, la muestra se hizo de 312 usuarios.

Segun los criterios estadisticos para la conformacion de muestras

aleatorias se procedera a obtenerla mediante la siguiente férmula:

ZZ*N*p*q
n_ez*(N—1)+Zz*p*q
DONDE:
N =18 300 usuarios del SIS
n="17

Za=00s = 1.96 (al 95% de confianza)
p = 0.5 (probabilidad de exito).
g = 0.5 (probabilidad de fracaso)

e = 0.05 = 5% (error o precision)

(1.96)2 % 18300 * (0.5)(0.5)

™= (0.05)2 * (18300 — 1) + (1.96) = (0.5)(0.5)
1757532
"= 4671
n =376

Ajustando a la formula:

__n
1+ (x)

376
1+ (13300)
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376
" =15 (0.2055)

. 376
" =12055
n' =312

En esta investigacion, la muestra representa 312 usuarios inscritos en el
Seguro Integral de Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital

Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de la provincia de Azangaro.

5.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

5.7.1. Técnica

La técnica empleada en este estudio fue la encuesta. La eleccién de
esta metodologia permitié obtener los datos en una situacion y momento en
concreto, usada para especificar las variables o fendmenos que se estudia en

la presente.

5.7.2. Instrumento

Por otro lado, para la obtencién de informacion del grupo muestral, se
uso6 el cuestionario de la encuesta correspondiente y elaborada segun las

especificaciones y limitaciones de la variable de estudio.

5.8. Validez y confiabilidad del instrumento de medicion

5.8.1. Validez del instrumento

Palomino, Pefia, Zevallos & Orizano, (2015) defiere es el nivel de

utilidad de los instrumentos utilizados en un estudio para saber si puede medir
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lo que busca medir. Asimismo, podemos indicar que la validez del instrumento
significa que posee caracteristicas que miden las cualidades directas y sin
salirse del objetivo por el que se ha creado, para lo cual su evaluacion posee

ciertos criterios que varian segun su propésito.

Para esta investigacion se ha considerado el tipo de validez por
contenido, pues se han seleccionado indicadores e items especificos para
gue puedan responder a las caracteristicas conformantes de cada variable o
fin de estudio, para evaluar ello se requiere de expertos, o juicio de expertos,
es decir, un profesional del area o investigador analiza el instrumento
propuesto en forma global o siendo la opcibn mayormente recomendada la
evaluaciéon item por item. Para ello, se ha invitado a los docentes
investigadores de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca.

5.8.2. Confiabilidad del instrumento de medicion

En toda investigacion cientifica se procede a conocer la fiabilidad del
instrumento propuesto, siendo para esta ocasion, el método mas usado el del
coeficiente de Alfa de Cronbach, de modo que, se aplicd el cuestionario
propuesto para recoger la opinion de los usuarios inscritos en el Seguro
Integral de Salud en el servicio de consultorio externo del centro hospitalario
de la Provincia de Azangaro. Asimismo, también se utiliz6 el método de
correlaciones lineales, aplicandolos a cada uno de los items (preguntas) del
cuestionario, aplicandose a 312 usuarios. Se presenta en la siguiente tabla
los resultados que se obtuvieron de todo este proceso para la variable Unica:

Satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 2
Resultado de las correlaciones lineales de los items del instrumento para la variable

Unica; satisfaccion de los usuarios.

P1 | P2 | P3| P4 | P5 | P6 | PT | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | F20

F1 1 0779 0761 [ 0.473 | 0.680| 0512 | 0.467 | 0.451 | 0.374 | 0.349 | 0.217 | 0.310 0072 0216 | 0.035 | 0.026 | 0.110 | 0.295 | 0.260 | 6210

0.176
P2 | 0.779 1 0792 0771 0710 0.597 | 0.350 | 0543 | 0.385 | 0.412 | 0.375 | 0.411| 0.206 | 0.287 | 0.237 | 0.194 | 0.289 [ 0.275 | 0293 | 0.478 | 7.606

P3| 0.761 | 0.792 1 0.659 [ 0.761 | 0.446 | 0.284 | 0466 | 0354 | 0.285 | 0.208 | 0.379| 0128 | 0339 | 0391 | 0186 | 0.235 [ 0.435 | 0.484 | 0588 | 6717

P4 | 0473 0771 | 0659 1 0709 0.443 | 0.250 | 0581 | 0.412 | 0.417 | 0.492 | 0.500 | 0.212 | 0357 | 0.264 | 0271 | 0.280 | 0.234 | 0255 | 0439 | 6.217

P5 | 0.680 | 0.710 | 0.761 | 0.709 1 0438 | 0276 | 0601 | 0.292 | 0334 | 0375 | 0.415| 0173 | 0370 | 0387 | 0215 0126 | 0.286 | 0.471 | 0513 | 5270

PG | 0512 | 0587 | 0446 | 0.443 | 0438 1 0238 | 0418 [ 0.315 | 0.451 | 0482 | 0.342| 0279 | 0236 | 0192 | 0.470 | 0.426 | 0.223 | 0.234 | 0.207 | 4565

P7 | 0.467 | 0.350 | 0284 | 0.250 | 0.276| 0.238 1 0.358 | 0.305 [ 0.225 | 0.124 | 0.054 0.051 | 0.124 0.065 | 0.256 | 0.367 | 0.301 | 2.010

0.166 0.054
P8 | 0.451| 0543 | 0466 | 0.581| 0.601| 0.418 | 0.358 1 0.555 | 0.669 [ 0.500 | 0.535 0.256 [ 0.337 | 0.390 | 0193 | 0.271 | 0.271 | 0.365 | 0.473 | 4814

P9 | 0374 | 03385| 0354 | 0412 0.292| 0315 0.305 | 0.555 1 0645 | 0.465 [ 0.356 | 0.248 | 0.385| 0.331( 0.238 | 0.261 | 0.249 | 0.208 | 0.151 | 3.539

P10 | 0.349 | 0.412 | 0285 0417 | 0.334 | 0.451 | 0.225 | 0669 | 0.645 1 0717 | 0.561| 0116 [ 0170 | 0.130 | 0170 | 0.237 | 0.164 | 0.119 | 0.169 | 2552

P11 0217 | 0375 0298 | 0,492 | 0.375| 0.482 | 0.124 | 0.500 | 0.465 | 0.717 1 0643 0353 0318 0,199 | 0208 | 0225 | 0.136 | 0.158 | 0.233 | 2474

F12 [ 0310 | 0411 [ 0379 [ 0.500 [ 0.415| 0.342 | 0.054 | 0.535 | 0.356 | 0.561 | 0.643 1 0412 [ 0368 [ 0278 | 0.135| 0.237 | 0.165 | 0.071 | 0.264 | 1930

P13 0206 [ 0128 | 0.312 | 0173 | 0.279 0256 | 0.248 | 0.116 | 0.353 | 0.412 1 0.636 | 0.460 [ 0.363 | 0.552 | 0.398 | 0.176 | 0.300 | 2.885

0.176 0.166
P14 | 0.072 | 0287 | 0338 0357 | 0.370 | 0.236 | 0.051 | 0.337 | 0.385 | 0.170 | 0.318 | 0.368 | 0.636 1 0.780 [ 0.561 | 0.586 | 0.656 | 0.465 | 0391 | 3.438

P15 | 0216 | 0237 [ 0391 | 0.264 | 0.387 | 0192 | 0.124 | 0.390 | 0.331 | 0130 | 0.199 | 0273 0.460 | 0.780 1 0.675 | 0.601 | 0.493 | 0.628 | 0.400 | 2796

P16 | 0.035 | 0194 [ 0186 | 0.271 | 0.215| 0.470 0193 | 0238 | 0170 | 0.208 | 0.135| 0.263 | 0.561 | 0.675 1 0.608 | 0.283 | 0.454 | 0.252 | 1587

0.054
P17 | 0.026 | 0289 0235 0.280 [ 0.126 | 0.426 | 0.065 | 0.271 | 0.261 | 0.237 | 0.225 | 0.237| 0552 | 0586 | 0.601 | 0.608 1 0.708 | 0.401 | 0.409 | 1519

P18 | 0110 | 0275 0.435| 0234 | 0.286| 0.223 | 0.256 | 0.271 | 0.249 | 0.164 [ 0.136 | 0.165 | 0.398 | 0.656 | 0.493 | 0.283 | 0.708 1 0555 | 0612 | 1.167

P19 0295 | 0.293 | 0434 | 0.255| 0.471| 0.284 | 0.367 | 0.365 | 0.208 | 0.119 | 0.158 [ 0.071 | 0.176 | 0.465 | 0.628 [ 0.454 | 0.401 | 0.555 1 0569 | 0.569

P20 | 0.260 | 0.478 | 0588 | 0.439 | 0.513| 0.207 | 0.301 | 0473 | 0.151 | 0.169 | 0.233 | 0.264 [ 0.300 | 0.391 | 0.400 | 0.252 | 0.409 | 0.612 | 0.569 1 67.878

PROMEDIO DE LAS CORRELACIONES LINEALES: 0.357

Nota. Elaborado por la investigadora en base a los datos recabados.

Del mismo modo y como se propuso al inicio procedemos a comprobar
el nivel de fiabilidad del instrumento, reemplazando los valores obtenidos en
la siguiente formula:

()
1+pk—1)

Donde:

a = Coeficiente de Alfa de Cronbach

k= numero de items

p = Promedio de las correlaciones lineales de cada uno de los items.
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Luego de reemplazar los valores la férmula quedara de la siguiente

forma:

_20(0357)
*T1+4035720-1)

a = 0917

El resultado obtenido de la variable Unica después de aplicar la formula
correspondiente indica que es un valor muy cercano a 1, por lo cual el

instrumento de medicidn se encuentra entre la escala de “muy confiable”.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentaciony andlisis de resultados

Los datos resultantes de la encuesta, han sido tabulados y procesados
con ayuda de un software estadistico (SPSS v.27), pues es una herramienta
ampliamente usada en estos casos, de facil manejo y de amplia resolucién de
datos. En primer lugar, se ha realizado un analisis todos los items y se empez6
a operar para representar las dimensiones de estudio y englobar la variable
Unica de estudio mediante métodos estadisticos y software especifico,
posterior a ello se ha organizado estos resultados y se representan en tablas
y figuras para un mejor entendimiento, seguidos de su respectiva
interpretacion en forma descriptiva; y finalmente luego de ello se realiza la
respectiva discusion y comparacion de resultados con otras investigaciones

previamente expuestas al inicio del capitulo Il de la presente.
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6.1.1. Resultados descriptivos de la variable: satisfaccion de los usuarios.
Tabla 3.

Distribucién de frecuencias de la variable: satisfaccion de los usuarios.

Frec. Porcentaj.  Porcentaj. Porcentaj.

valid.. acumulad.
Totalmente insatisfecho 36 11,5 11,5 11,5
Insatisfecho 78 25,0 25,0 36,5
Medianamente satisfecho 116 37,2 37,2 73,7
Satisfecho 47 15,1 15,1 88,8
Totalmente satisfecho 35 11,2 11,2 100,0

TOTAL: 312 100,0 100,0

Nota: Elaborada segun resultados de encuesta realizada a los usuarios.

Figura 1.

Distribucion porcentual de la variable: satisfaccion de usuarios

40.00%
35.00%
30.00%
w 25.00%
= 37.18%
g 20.00%
-4
€ 1500% 25.00%
10.00%
15.06%
Tl ey 11.22%
5.00%
0.00%
Totalmente Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho Satisfecho

SATISFACCION DEL USUARIO

Nota: Elaborado segun datos de tabla 3
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Interpretacion: De latabla 3y figura 1 se observa que el 37.18% en usuarios
encuestados indican que estdn medianamente satisfechos con el servicio de
consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de
Azangaro, el 25% de usuarios precisan que estan insatisfechos con este tipo
de servicio, ademas, el 11.54% de usuarios aducen que estan totalmente
insatisfechos con este servicio, contrario a ello, el 15% y 11.22% de usuarios
gue manifiestan estar satisfechos y totalmente satisfechos, respectivamente.
Este resultado ayuda a percibir la atencion prestada con un trato amable,
respetuoso y paciencia. Implica también que se cuenta con un ambiente
agradable, existe atenciébn con mucha responsabilidad, atienden dentro del
horario programado, inspiran confianza, atienden sin demora alguna y cuenta

con equipos suficientes para la atencién a los usuarios.
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6.1.2. Analisis de resultado de la dimension Percepcidn del servicio recibido.

Tabla 4
Distribucién de frecuencias de la dimension percepcion del servicio recibido.
Frec. Porcentaj.  Porcentaj. Porcenta;.
valid.. acumulad
Totalmente insatisfecho 55 17,6 17,6 1%,6
Insatisfecho 97 31,1 31,1 48,7
Medianamente satisfecho 92 29,5 29,5 78,2
Satisfecho 57 18,3 18,3 96,5
Totalmente satisfecho 11 3,5 3,5 100,0
Total 312 100,0 100,0

Nota: Elaborada segun resultados de encuesta realizada a los usuarios.

Figura 2

Distribucién porcentual de la dimensién: percepcion del servicio recibido.

35.00%
30.00%
25.00%
w
fj 20.00%
z 31.09%
o - 29.49%
& 15.00%
a
10.00% 17.63% 18.27%
5.00%
3.53%
0.00%
Totalmente Insatisfecho  Medianamente Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho Satisfecho

PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO

Nota: Elaborado segun datos de tabla 4
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Interpretacion: De la tabla 4 y figura 2 se aprecia que el 31.09% de usuarios
inscritos en el SIS, manifiestan que tienen una percepcién del servicio recibido
en la escala ‘Insatisfecho’, en cambio, el 29.49% de encuestados precisan
que estan ‘medianamente satisfecho’ con la percepcion del servicio recibido,
y el 17.63% indican que estan ‘totalmente insatisfechos’, pero sin embargo, el
18.27% de usuarios encuestados manifiestan que estan ‘satisfecho’ con la
percepcion del servicio recibido y finalmente el 3.58% de usuarios revelan que

estan ‘totalmente satisfechos’.
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6.1.3. Analisis de resultado de la dimensidn Expectativas del servicio.

Tabla 5

Distribucién de frecuencias de la dimension expectativas del servicio.

Frec. Porcentaj.  Porcentaj.  Porcentaj.

valid.. acumulad
Totalmente insatisfecho 40 12,8 12,8 15,8
Insatisfecho 90 28,8 28,8 41,7
Medianamente satisfecho 101 32,4 32,4 74,0
Satisfecho 60 19,2 19,2 93,3
Totalmente satisfecho 21 6,7 6,7 100,0

Total 312 100,0 100,0

Nota: Elaborada segun resultados de encuesta realizada a los usuarios.

Figura 3
Distribucion porcentual de la dimension: expectativas del servicio.

35.00%
30.00%
25.00%
o
<
£ 20.00% 32.37%
b 28.85%
noﬂ 15.00%
(-9
10.00% 19.23%
12.82%
5.00% 6.73%
0.00%
Totalmente Insatisfecho  Medianamente  Satisfecho Totalmente
insatisfecho satisfecho Satisfecho
ESPECTATIVAS DEL SERVICIO

Nota: Elaborado segun datos de tabla 5
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Interpretacion: De la tabla 5 y figura 3 se desprende que el 32,37% de
usuarios inscritos en el SIS, manifiestan que tienen expectativas del servicio,
gue se ubica en la escala de expectativa moderada, en cambio, el 28.85% de
encuestados aducen que estan con expectativa baja y el 12.84% indican que
estan expectativa baja, contrariamente, el 19.23% de usuarios encuestados
manifiestan que estan con las ‘expectativa alta’ del servicio, y finalmente el

6.73% de usuarios dicen que estan ‘expectativa muy alta’.
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6.2. Discusion de resultados

De los resultados obtenidos, se presenta que la gran parte de usuarios
estan medianamente satisfechos (37%) con una inclinacibn a estar
insatisfechos (25%) lo cual es preocupantes, estos resultados coinciden con
la investigacion de Zavaleta & Garcia (2018), una investigacion realizada en
una zona con poblacion similar a la presentada en este estudio, donde ha
llegado a la conclusién que, el 78% de los pacientes atendidos indican que
existe una calidad en la atencion en la escala Regular y la satisfaccion es
percibida en un 67.8% de usuarios externos que se ubica en la escala Media,
en ese sentido, el resultado de la estadistica inferencial, se conoce que el p-
valor = 0.376 para MINSA y p-valor = 0.071, con un nivel de significancia del
0.05; lo que significa que algunos usuarios del MINSA no estan de acuerdo
con la calidad de servicio y tienen una insatisfaccion permanente, pero sin
embargo, los otros usuarios estan de acuerdo con la calidad de servicio y la
satisfaccion es aceptable. La presente investigacion tiene resultados similares
con algunas excepciones, donde la satisfacciéon de los usuarios es moderada,
asi como en sus dimensiones y items, ademas, los resultados se muestran
descriptivamente, y no utilizé ninguna prueba estadistica inferencial. Por su
parte Cahuana (2023) en su investigacion en las redes asistenciales de la
region de Puno, encontrd que los usuarios estan poco satisfechos (49%) Del
mismo modo Deudor & Gonzales (2023) a pesar de que encontro una calidad
de servicio alto, la satisfaccion de los usuarios fue medio (56%) con inclinacion

a alto (24%)
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En cambio, Huerta & Medina (2015), en sus conclusiones difiere a los
resultados encontrados pues refiere que el 92.2% de usuarios/acompafnantes
estan satisfechos con el nivel de atencién, asi como las dimensiones de
fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles resultados mas del 80%
satisfechos, en cambio la dimensién capacidad de respuesta resultd
opuestamente a lo anterior, pues la mayoria de usuarios se encuentran
insatisfechos, el mas bajo es al 23.4%.; y el nivel de satisfaccion de manera
global de usuarios atendidos opiné que el Topico de Medicina fue de 92.2%.
Ayala (2019) encuentra similares resultados, pues ambos estudios fueron
realizados con una muestra de poblacion limefia, la capital del pais, una zona
donde el estado y las instituciones afines a la salud estdn muy cerca. En
cambio, los datos encontrados en el presente estudio son poco favorable para
los usuarios del hospital de Azangaro, un lugar un poco alejado de las
principales instituciones del estado. Una zona donde mas del 37% de usuarios
manifiestan que estan medianamente satisfechos con el area de servicio de
consulta externa del hospital, y un Porcentaje. considerable (<36%) estan
insatisfechos con el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos

Cornejo Rosello Vizcardo de Azangaro.

Para mejorar la satisfaccion de los usuarios Rengifo & Ultreras (2023)
Aquino & Cutipa (2023) Gutiérrez & Cierres (2022) inciden en que en la region
de Puno la calidad de atencion todavia tiene muchos puntos por mejorar, lo
cual se ve reflejado en el nivel de satisfaccion encontrado en los usuarios que

asisten a un Centro de Salud Publica.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En lo referente al objetivo, el resultado obtenido aplicando la estadistica
descriptiva se tiene que 37.18% de usuarios encuestados manifiestan
gue estan moderadamente satisfechos con la atencion del personal de
salud a los usuarios del Seguro Integral de Salud en el servicio de
consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo de
Azangaro, tal como se aprecia en la figura N°1. Lo que significa que la
percepcion del servicio recibido en este nosocomio no esta satisfecha
como se pensaba, existe poca paciencia de parte del personal médico y
enfermeria. Los ambientes son poco adecuados para los pacientes, no
hay mucha rapidez en la atencién, el horario de atencion es restringido,
entre otros aspectos. Por otro lado, las expectativas del servicio
prestado, no es lo mas 6ptimo, debido a que la infraestructura que
cuenta, data de muchos afios atras, ello influye en la calidad de servicio,
pese a que existen destacados médicos, enfermeras y otros
especialistas para la atencion a los pacientes que acuden de los

diferentes distritos de la provincia de Azangaro.

SEGUNDA: En lo que respecta al objetivo especifico 1, el resultado obtenido
mediante la estadistica descriptiva se conoce que el 31.09% de usuarios
encuestados manifiestan que tienen una percepcion del servicio recibido
esta insatisfecho, tal como se puede apreciar en la figura N°2, en el
servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello
Vizcardo de Azangaro. debido a que los ambientes de atencidn son poco

adecuados, existe demora en la atencion, el horario programado tiene

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

retrasos, los materiales y equipos tienen deficiencias en el
funcionamiento 6ptimo, no son tan suficientes, entre otros aspectos, por
lo que se concluye que la satisfaccion en esta dimension es insatisfecha

en lo que respecta a la percepcion del servicio recibido.

TERCERA: En lo concerniente al objetivo especifico 2, el resultado obtenido
mediante la estadistica descriptiva, se conoce que el 32.37% de
usuarios encuestados aducen que su expectativas del servicio estan
moderadamente satisfechos, tal como se aprecia en la figura N°3, este
resultado, tienen implicancias en las opiniones recibidas por los
familiares, amistades y publico en general por ser poco favorables,
ademas, existe poca confianza y seguridad en la atencion a los
pacientes, poco acceso a los servicios adicionales, la atencién en la
farmacia del nosocomio no es lo esperado, y a veces existe restricciones

en el horario de atencién en el servicio de consultorio externo.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al director del hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo
de Azéngaro, a fin de que gestione ante las autoridades que dirigen el
gobierno regional y central para la construccion de una nueva
infraestructura con equipamiento acorde a la demanda y necesidades
de la poblacion, ya que este nosocomio tiene una antigiiedad de mas
de 25 afios. Es mas, se sugiere implemente estrategias y programas
de capacitacion dirigidos al personal médico del servicio de consultorio
externo, con el propésito de que se mejore aun mas el servicio que
prestan el personal de salud, lo que repercutird en la mayor satisfaccion
de los usuarios que acuden de manera permanente a este nosocomio

de la provincia de Azangaro.

SEGUNDA: Se recomienda a los jefes de las distintas areas del servicio de
consultorio externo, realizar gestiones para mejorar las instalaciones y
equipamiento médico, optimizar los procesos para reducir las demoras
y cumplir con los horarios programados, capacitar al personal en
atencion al usuario y comunicacion efectiva, establecer sistemas de
retroalimentacion regular para los usuarios, y promover una cultura
organizacional enfocada en la calidad y el compromiso, lo que ayudara

en una buena imagen del hospital de la provincia de Azangaro.

TERCERA: Se recomienda al personal de consultorio externo, a fin de que superen
todas las expectativas del servicio, mejorar la calidad de atencién con
eficiencias y eficacia en el servicio diario. También se sugiere al
personal de servicios generales que mejore, en la limpieza de los
ambientes, mantenimiento de los materiales y equipos médicos y en el

cumplimiento de horario establecido para los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Satisfaccion de los usuarios del Seguro Integral de Salud en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo
Rosello Vizcardo de Azangaro, afo 2022.

VARIABLES, DIMENSIONES E

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: A. VARIABLE UNICA: ENFOQUE DE
£ Como es la satisfaccion de los | Conocer la satisfaccion de los | No se cuenta con la hipotesis i INVESTIGACION:
usuarios del Seguro Integral de | usuarios del Seguro Integra | general por tratarse de una | SATISFACCION DE USUARIOS Enfoque cuantitativo.
Salud en el semwicio de | de Salud en el servicio de | investigacion de nivel B
consultorio externo del Hospital | consultorio externo  del | descriptivo. DIMENSIONES E INDICADORES: DISENO DE
Carlos Cornejo Rosello | Hospital Carlos  Cornejo « PERCEPCION DEL SERVICIO | INVESTIGACION:
Vizcardo de Azangaro, afio | Rosello Vizcardo de RECIBIDO
20227 Azangaro, afio 2022 v Trato amable, respeto y paciencia | Disefio de investigacion
del personal de salud. no experimental.
PROBLEMAS ESPECIFICOS: | OBJETIVOS ESPECIFICOS: | HIPOTESIS ESPECIFICAS: ¥ Orden y agradable ambiente del
consultorio médico. TIPO DE

v~ Orden vy agradable ambiente INVESTIGACION:

v i GO i0 v T ¥ ; .
£ Como es la percepcion del Conocer la percepcion del No se cuenta con las consultorio enfermeria.

servic_io recibido por los servic_io recibido por los hipotesis espe_ciﬁca'_a por v Rapidez de atencién por la o )
usuarios del Seguro Integral usuarios  del Seguro |  fratarse de una investigacion enfermera/médico. Investigacion aplicada.
de Salud en el servicio de Integral de Salud en el de nivel descriptiva. v~ Consulta médica en el horario
consultorio externo  del servicio de  consultorio programado. NIVEL DE i
Hospital Carlos Comesjo externo del Hospital Carlos ¥" Alencién répido en los anilisis de | INVESTIGACION:
Rosello  Vizcardo  de | Comejo Rosello Vizcardo laboraterio.
Azangaro, afio 20227 de Azangaro, afio 2022. ¥ Medico tratante inspira confianza. Investigacion descriptiva.
v Recomendacion del meédico es
v iComo es la expectativa | v Conocer la expectativa v entendible/lenguaje facil. POBLACION:
L h e - Sala de espera limpio, comodo y
percibida por los usuarios del percibida por los usuarios acogedor
Seguro Integral de Salud en | del Seguro Integral de v Materiales y equipos suficientes | 18 300 usuarios del SIS.
el servicio de consultorio Salud en el servicio de para la atencion.
externo del Hospital Carlos | consultorio  externo  del v" Dudas y preguntas contestadas en | MUESTRA:
Comejo Rosello Vizcardo de Hospital Carlos Comnejo el tiempo previsto.
Azangaro, afio 20227 Rosello  Vizcardo  de ¥ Explica clara y adecuada sobre los | 312 usuarios del SIS.
Azangaro, afio 2022 tramites para atencién por el
! ’ consultorio externo TECNICA:

Encuesta.
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« EXPECTATIVAS DEL SERVICIO INSTRUMENTO:
v" Experiencia de servicios anteriores.
v" Opiniones favorables de otros | oyestionario de encuesta.
usuarios.
v~ Opiniones de amistades, familiares,
conocidos.
v" Confianza vy seguridad en los
medicos/enfermeras.
Ofrecimiento de servicios adicionales.
Cumplimiento de promesa que
ofrecen el personal de salud.
v Atencion instantanea en farmacia del
hospital.
¥ Restriccién del horarie de atencién en
el servicio de consultorio externo.
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Anexo 2: Matriz de datos

Mombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos Columnas  Alineacidn Medida Rol

1 VAR00001  Numérico 8 0 El personal de salud del Hospital de Azangaro, tienen un tr_ {1, Totalme . |Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
2 VAR00002 Mumérico 8 0 El consultorio médico del Hospital de Azéngaro. es ordena... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
3 VAR00003  Numérico 0 El ambiente de enfermeria del Hospital de Azangaro, es or {1, Totalme_. Ninguno Derecha gl Ordinal “w Entrada
a VAR00004  Numérico 8 0 El personal médico y de enfermeria del Hospital de Azanga . {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
5 VARO00005 Mumérico 8 0 Las consultas médicas en el Hospital de Azangaro, se real... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
6 VAR00006  Numérico 0 El personal del laboratorio clinico del Hospital de Azangaro. . {1, Totalme . Ninguno Derecha gl Ordinal “w Entrada
7 VAR00007  Mumérico 8 0 El médico tratante del Hospital de Azéngaro inspira confian.__ {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
8 VARO00008 Mumérico 8 0 Las indicaciones del médico tratante del Hospital de Azang... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
9 VAR00009  Numérico 8 0 La sala de espera del Hospital de Azéngaro, es limpio, cé.. {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
10 VAR00010 Mumérico 8 0 Se percibe que el Hospital de Azangaro, cuenta con materi... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
11 VAR00011  Numérico 0 Las dudas y preguntas de los pacientes son atendidas con_ {1, Totalme . Ninguno Derecha gl Ordinal “w Entrada
12 VAR00012  Numérico 8 0 Los tramites que se realizan el consultorio externo, es sin {1, Totalme . Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
13 percepcion Mumérico 8 0 Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
14 VAR00014  Numérico 0 En el Hospital de Azangaro existe buenas expectativas aa. {1, Expectat.__ Ninguno Derecha gl Ordinal “w Entrada
15 VAR00015  Numérico 8 0 En el Hospital de Azangaro las opiniones recibidas por otro._ {1, Expectat.__ Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
16 VAR00016 Mumérico 8 0 En el Hospital de Azangaro las opiniones recibidas por las ... {1. Expectat... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
17 VAR00017  Numérico 8 0 En el Hospital de Azangaro, existen mucha expectativa a c._ {1, Expectat.__ Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
18 VAR00018 Mumérico 8 0 En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable a ... {1. Expectat... Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
19 VAR00019  Numérico 0 En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable so__ {1, Expectat.__ Ninguno Derecha gl Ordinal “w Entrada
20 VAR00020  Numérico 8 0 En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable so__ {1, Expectat.__ Ninguno 8 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
21 VAR00021 Mumérico 8 0 En el Hospital de Azangaro. hay expectativa desfavorable s... {1. Expectat... Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada
22 expectativas | Numérico 0 Minguna Ninguno Derecha ¢ Escala “w Entrada
23 SATISFAC. . Numérico 8 0 Minguno Ninguno 8 Derecha ¢ Escala “ Entrada
24 SATISFAC... MNumérico 5 0 SATISFACCION (Agrupada) {1. TOTALM... Ninguno 20 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
— [ - - - [ - . an = - P [

VARD000 g VARDOOD g VAROD0O gz VAROODO o VARO0OD g VARODO0 g VAROO00 ¢ VARDO00 g VARODO0 _gVARO0O1 g 'VAROOOH g VARO0D1
all VUl T ol VU ol YRR ol YRR ol YOTCEEE ol YRR ) VAR ) MOEEEE Gl YRR ol YR all T g pEEERE

1 Satisfecho| Medianam._.| Medianam.. Medianam__ Insatisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam...| Medianam.__.| Medianam.__.| Medianam_.  Satisfecho 38
2 Medianam. Satisfecho Medianam . Medianam_ . Medianam___ Satisfecho| Medianam_ . Medianam._ Insatisfecho Satisfecho| Insatisfecho Medianam. 37
3 Medianam... Medianam.... Medianam... Insatisfecho Medianam...| Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Totalmente...| Insatisfecho Medianam... b
4 Satisfecho,  Satisfecho ~ Satisfecho Medianam__. Medianam.__. Medianam. . Insatisfecho Insatisfecho Medianam .| Medianam .| Satisfecho  Satisfecho 39
5 Medianam_ Satisfecho Satisfecho Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfecho Satisfecho Medianam | Totalmente Satisfecho Totalmente 50
B Satisfecho Medianam...| Insatisfecho Insatisfecho Satisfeche| Medianam... Medianam... Satisfecho Medianam...| Medianam... Satisfecho Insatisfecho 37
7 Medianam... Medianam._.  Satisfecho Medianam...  Satisfecho| Insatisfecho| Medianam... Medianam . Medianam__. Medianam..  Satisfecho Medianam__ 38
8 Satisfecho| Insatisfecho Medianam. . Medianam. Satisfecho Medianam_ Satisfecho Medianam | Insatisfecho| Medianam Satisfecho Medianam 38
9 Satisfecho| Medianam . Medianam_ . Medianam.__ Satisfecho Medianam___| Insatisfecho Medianam . Medianam__. Medianam. | Medianam. Insatisfecho 36
10 Satisfecho Medianam... Medianam.. Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam._..| Insatisfecho Medianam_. Medianam__ Insatisfecho 36
11 Medianam._. Medianam._.  Satisfecho Medianam...  Satisfecho| Medianam..| Satisfecho Medianam__.  Satisfecho Medianam..  Satisfecho Medianam__ 41
12 Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Insatisfecho Totalmente . Medianam. _ Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente  Totalmente 22
13 Insatisfecho| Medianam... Medianam... Totalmente. Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Totalmente... Totalmente... 24
14 Totalmente .| Totalmente | Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Totalmente..  Satisfecho Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho 25
15 Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho  Insatisfecho Totalmente  Totalmente . Insatisfecho 24
16 Satisfecho Totalmente... Satisfecho Medianam... Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Medianam... Satisfecho| Medianam. Medianam... 45
17 Medianam__. Totalmente . Totalmente...  Satisfecho Totalmente .| Satisfecho Totalmente _ Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente.. Insatisfecho 53
18 Medianam_ Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam | Medianam. Satisfecho Satisfecho Medianam_ | Insatisfecho Medianam_ . Medianam. 36
18 Satisfecho Satisfecho| Medianam... Satisfecho Medianam...| Totalmente... Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Satisfecho a1
20 Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam._.| Medianam._. Totalmente . Medianam__ 45
21 Medianam_.|  Satisfecho Medianam. .. Satisfecho Medianam. .| Medianam .| Medianam...  Satisfecho Medianam._.  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho 42
22 Satisfecho Satisfecho Satisfecho Totalmente . Totalmente Satisfecho| Medianam.___ Totalmente | Totalmente | Medianam. _ Totalmente _ Totalmente . 62
23 Medianam... Insatisfecho Medianam... Satisfecho Satisfecho Totalmente... Satisfecho Satisfecho Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho 35
24 Medianam_ Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Medianam . Medianam . Medianam_ Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho 34
25 Medianam_ Satisfecho Medianam_._ Insatisfecho Satisfecho Medianam._. Medianam__ Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Insatisfecho Insatisfecho 33
26 Medianam__ Satisfecho, Medianam_ Satisfecho  Medianam__ Satisfecho Medianam_ Satisfecho  Medianam_ Satisfecho Satisfecho Satisfecho 43
27 Totalmente | Insatisfecho| Insatisfecho| Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Satisfecho Medianam. . Medianam Satisfecho Satisfecho Totalmente. 31
28 Medianam Medianam__. Medianam . Medianam Medianam Medianam. Satisfecho Satisfecho  Medianam. Medianam__. Medianam . Medianam 38
29 Totalmente...| Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... 20
30 Satisfecho|  Satisfecho Medianam...| Medianam... Satisfecho| Medianam.... Medianam...| Medianam... Satisfecho| Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho 43
31 Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... 16
32 Satisfecho Medianam__. Medianam___ Satisfecho  Medianam__ Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho| Medianam Satisfecho Satisfecho 44
33 Medianam . Medianam. | Medianam_ . Insatisfecho Satisfecho Medianam__. Insatisfecho Insatisfecho Medianam. . Insatisfecho Medianam_ | Insatisfecho 32
34 Medianam . Medianam_ | Medianam.__ Satisfecho Satisfecho Satisfecho Medianam_ Satisfecho Satisfecho| Medianam Satisfecho Medianam._ 42
35 Totalmente  Totalmente | Totalmente . Totalmente _ Totalmente  Totalmente . Totalmente  Totalmente . Medianam _ Medianam _ Totalmente | Medianam 18
36 Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Medianam . Medianam. | Medianam_ _ Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Medianam_ | Medianam 28
37 Satisfecho Satisfecho Medianam_ Satisfecho Medianam__ Totalmente Satisfecho Totalmente . Totalmente  Medianam _ Totalmente | Totalmente 50
38 Medianam...| Medianam... Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho|  Satisfecho Medianam... Insatisfecho Totalmente... Medianam... Medianam... Medianam... 33
39 Totalmente... Medianam. Medianam... Insatisfecho Medianam. Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente Insatisfecho Totalmente. .. 25
40 Satisfecho| Medianam Satisfecho  Insatisfecho Totalmente Satisfecho Medianam._ Satisfecho  Insatisfecho, Medianam___ Satisfecho Satisfecho 38
41 Medianam . Medianam_ | Insatisfecho Totalmente = Medianam  Totalmente . Medianam . Medianam. . Insatisfecho Medianam . Medianam_ .| Medianam 30
42 Medianam_ Satisfecho Insatisfecho Totalmente . Medianam | Insatisfecho| Medianam. . Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam. .. Medianam._ 32
43 Medianam__ Satisfecho Medianam__| Medianam___ Satisfecho| Medianam Satisfecho Medianam._ Satisfecho| Medianam Satisfecho Medianam._ 41

44 Satisfecho Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam...| Insatisfecho Medianam... 40

45 Medianam . Medianam . Medianam _ Totalmente | Medianam | Insatisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam.__ Insatisfecho Insatisfecho. N

46 Satisfecho,  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Satisfecho  Satisfecho 53

a7 Medianam . Medianam . Medianam _ Insatisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho. 43

48 Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho 44

49 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Medianam...| Medianam...  Satisfecho 43

50 Satisfecho  Satisfecho Medianam. . Medianam | Medianam | Medianam . Medianam . Medianam . Satisfecho Medianam . Satisfecho Medianam 40

51 Satisfecho| Medianam... Medianam...  Satisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam...| Insatisfecho Medianam... 37

52 Medianam__ Totalmente . Medianam . Medianam | Medianam | Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam.  Insatisfecho Insatisfecho. 36

53 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... 38

54 Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho)  Satisfecho  Satisfecho 52

55 Medianam . Satisfecho Medianam . Medianam | Satisfecho Medianam = Medianam . Satisfecho  Satisfecho Medianam . Medianam . Medianam 40

56 Satisfecho,  Satisfecho Medianam... Insatisfecho  Satisfecho Medianam...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...| Medianam... Medianam... 39

57 Medianam__ Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam N

58 Medianam... Medianam... Totalmente... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... 33

59 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... 35

60 Medianam . Satisfecho  Satisfecho Medianam | Satisfecho Medianam = Medianam . Satisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam 40

61 Medianam.... Medianam...  Satisfecho Medianam...| Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Insatisfecho 38

62 Medianam. . Medianam . Medianam . Insatisfecho Totalmente | Insatisfecho Medianam. . Medianam . Medianam . Insatisfecho Medianam . Medianam N

63 Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...,  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totaimente... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho 56
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66 Totalmente... Totalmente...  Satisfecho| Medianam... Totalmente...  Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho 50
67 Totalmente . Totalmente . Satisfecho Insatisfecho Medianam _ Insatisfecho Totalmente | Satisfecho Totalmente  Totalmente  Totaimente = Satisfecho 49
68 Satisfecho Totalmente..  Satisfecho Totalmente. .| Satisfecho  Satisfecho Totalmente | Totalmente... Medianam_.. Totalmente .  Satisfecho  Satisfecho 52
69 Insatisfecho|  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Medianam... 48
70 Satisfecho|  Satisfecho Medianam...| Satisfecho  Satisfecho Medianam...| Satisfecho Totalmente... Medianam... Medianam... Satisfecho Insatisfecho 43
mn Satisfecho Medianam_ . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam | Satisfecho,  Satisfecho Medianam . Satisfecho Medianam . Medianam. 40
72 Totalmente . Totalmente_ . Totalmente . Totalmente. .  Satisfecho Medianam...| Totalmente .. Medianam__. Totalmente . Totalmente . Totalmente.. Medianam. .. 21
73 Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Medianam... Totalmente... 53
74 Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente...| Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Totalmente...  Satisfecho 53
75 Medianam . Medianam . Medianam. | Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Insatisfecho Medianam 28
76 Totalmente . Totalmente . Medianam__. Totalmente . Insatisfecho Totalmente . | Totalmente .. Totalmente . Totalmente . Insatisfecho Totalmente . Totalmente . 16
[ Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... 17
78 Totalmente...| Medianam... Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... 17
79 Medianam . Insatisfecho Medianam_  Totalmente . Insatisfecho Totalmente . Medianam . Medianam . Medianam  Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho 26
80 Totalmente .| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Medianam__. Insatisfecho| Insatisfecho Medianam_..  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . 23
81 Medianam...| Medianam... Medianam... Totalmente... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...  Medianam... Medianam... 34
82 Medianam... Totalmente... Medianam... Totalmente... Medianam... Totalmente... Medianam... Totalmente... Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... 22
83 Satisfecho| Medianam_ . Medianam . Medianam . Medianam . Satisfecho  Satisfecho Medianam . Satisfecho  Satisfecho Medianam . Medianam. 4
84 Totalmente . Totalmente_ . Totalmente . Insatisfecho Medianam__. Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho Totalmente .| Insatisfecho Medianam_.  Satisfecho 26
85 Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho’ Medianam...| Insatisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 24
86 Medianam . Medianam . Satisfecho Totalmente  Totalmente . Medianam  Totalmente . Totalmente . Satisfecho Medianam  Totalmente . Totalmente 50
&7 Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Insatisfecho 26
88 Insatisfecho Totalmente... Medianal Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam... 27
89 Medianam . Medianam . Medianam | Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Medianam_ . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente 33
90 Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente  Insatisfecho Insatisfecho Totalmente = Medianam  Totalmente | Insatisfacho Insatisfecho 18
£l Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Satisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho 33
92 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...| Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho 34
93 Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Medianam _  Insatisfecho 22
94 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Medianam | Medianam _ Insatisfecho 27
95 Medianam...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho Medianam... Medianam... Satisfecho 40
96 Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... 52
a7 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam... 28
98 Satisfecho,  Satisfecho Medianam . Totalmente Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Satisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Insatisfecho 44
99 Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho, Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho Totalmente... 35
100 Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho 20
101 Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho| Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente. . 28
102 Medianam . Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Medianam | Satisfecho Totalmente . Totalmente . Satisfecho Totalmente . Satisfecho 50
103 Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam .. Totalmente . Totalmente . Totalmente . Medianam._. 39
104 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 34
105 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Medianam... Insatisfecho 24
106 Insatisfecho Medianam . Medianam. | Medianam | Medianam . Medianam _ Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Totalmente  Totalmente = Satisfecho 28
107 Satisfecho,  Satisfecho Medianam...  Satisfecho|  Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho) Medianam...  Satisfecho| Medianam...| Satisfecho  Satisfecho 45
108 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Medianam | Medianam | Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente 36
109 Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho Medianam... Medianam.... Medianam... Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... 47
110 Insatisfecho| Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho)  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho 26
M Totalmente | Totalmente | Totalmente | Totalmente | Totalmente |Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . 16
112 Totalmente... Medianam... Medianam... Totalmente...| Medianam...| Medianam... Totalmente...  Satisfecho Medianam...| Medianam...| Medianam...  Satisfecho 40
113 Medianam...|  Satisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho| Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Medianam...| Medianam...| Medianam... 34
114 Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente | Medianam  Totalmente . Totalmente  Totalmente . Medianam  Totalmente 53
115 Satisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho| Satisfecho Medianam...  Satisfecho Totaimente... Medianam...| Medianam... Medianam... Medianam... 34
116 Satisfecho Medianam_.|  Satisfecho  Insatisfecho| Medianam___| Insatisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Medianam__| Medianam__.| Medianam . Satisfecho 38
"7 Satisfecho Insatisfecho Medianam  Totalmente . Medianam | Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Medianam  Totalmente . Medianam . Medianam 30
118 Medianam...| Medianam... Medianam... Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho) Medianam...| Medianam... 3
118 Medianam__.| Insatisfecho Insatisfecho Medianam_.  Satisfecho| Medianam_ .| Medianam_ . Insatisfecho Medianam_. Medianam__ Totalmente .| Medianam_ 32
120 Satisfecho,  Satisfecho| Medianam. .| Medianam__. Insatisfecho Insatisfecho Medianam_.. Medianam . Insatisfecho| Insatisfecho| Medianam.. Medianam__. 34
121 Medianam...| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho| Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho| Satisfecho 43
122 Medianam . Medianam . Satisfecho Totalmente . Totalmente . Satisfecho Medianam  Medianam | Insatisfecho  Satisfecho Medianam . Medianam 38
123 Totalmente__ | Totalmente.  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam_._| Insatisfecho  Insatisfecho Medianam._. Insatisfecho’ 40
124 Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho Medianam...| Insatisfecho| Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam...| Medianam...| Satisfecho  Satisfecho 39
125 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente . Totalmente | Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Totalmente 22
126 Medianam._.. Medianam__. Medianam_. Medianam__ Medianam._._| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . 27
127 Satisfecho| Medianam..., Satisfecho  Satisfecho| Satisfecho| Medianam..., Satisfecho Medianam... Medianam...| Medianam...| Satisfecho  Satisfecho 43
128 Medianam... Medianam...| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Satisfecho  Satisfecho| Satisfecho 39
129 Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho| Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 19
130 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam_ . Totalmente | Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Totalmente  Totalmente | Insatisfecho 23
131 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Totalmente .. Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente .. 19
132 Medianam... Medianam...| Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... 29
133 Insatisfecho Insatisfecho Medianam...  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Totalmente. .. 45
134 Medianam . Medianam. . Medianam . Medianam . Medianam . |Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Medianam = Medianam. | Insatisfecho  Insatisfecho 32
135 Satisfecho|  Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 39
136 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho| Medianam...| Medianam... 20
137 Totalmente . Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho) Medianam | Medianam . Medianam . Medianam | Medianam _ Insatisfecho’ 27
138 Medianam . Medianam . Medianam. . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente . Medianam = Satisfecho Totalmente  Totalmente 51
139 Totalmente...  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Satisfecho 54
140 Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho| Medianam... Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho 30
141 Totalmente  Totalmente . Medianam . Ir fecho  Med Med Medianam . Insatisfecho Medianam . Medianam. . Medianam_ . Insatisfecho 29
142 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 23
143 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... 12
144 Insatisfecha Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam 29
145 Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho| Medianam _ Insatisfecho Medianam  Medianam . Medianam 25
146 Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Med Medi Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 30
147 Satisfecho|  Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam.... Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam...| Medianam... 42
148 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Totalmente | Totalmente | Totalmente . Totalmente  Totalmente | Totalmente | Insatisfecho 18
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150 Totalmente . Totalmente . Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Medianam | Medianam _ Insatisfecho Insatisfecho 22

151 Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho 83
152 Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Medianam... Totalmente...  Satisfecho Totalmente...| Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho 50
153 Medianam . Medianam . Medianam | Medianam . Satisfecho  Satisfecho Medianam . Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam . Medianam_ 4
154 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 20
185 Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho 22
156 Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam_ 39
157 Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente . Totalmente Insatisfecho  Insatisfecho 22
158 Totalmente... Medianam... Medianam... Totalmente... Medianam... Medianam... Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho 24
159 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Medianam...| Insatisfecho Medianam... Medianam... 23
160 Insatisfecho Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Totalmente = Totalmente  Totalmente  Totalmente = Totalmente = Totalmente = Totalmente 13
161 Medianam... Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam... 27
162 Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho Medianam Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho 48
163 Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente | Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho 16
164 Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam  Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho 28
165 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totaimente... Medianam...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho 53
166 Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente.. Medianam... Totalmente...| Medianam... Totalmente... Totalmente... 52
167 Totalmente . Totalmente  Insatisfecho Totalmente . Totalmente  Totalmente . Totalmente | Insatisfecho Totalmente | Totaimente . Insatisfecho Insatisfecho 16
168 Medianam__. Insatisfecho Medianam... Medianam__. Medianam__. Ir fecho  Medi Medi Medianam.__. Totalmente . Totalmente . Totalmente 40
169 Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Med Medi Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 21
170 Totalmente__. Totalmente | Totalmente_ . Totalmente_. Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho 18
171 Insatisfecho  Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho 28
172 Insatisfecho  Insatisfecho| Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho 28
173 Medianam... Insatisfecho| Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho 36
174 Totalmente. . Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam 20
175 Satisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam . Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Totalmente = Totalmente | Satisfecho Medianam . Insatisfecho 29
176 Satisfecho  Satisfecho. Medianam...| Satisfecho.  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam._.. Medianam.._ 44
177 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... 22
178 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Medianam... Medianam... 22
179 Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho 21
180 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Medianam... 20
181 Satisfecho  Satisfecho Medianam . Satisfecho Medianam . Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam | Satisfecho  Satisfecho Medianam 44
182 Medianam . Medianam . Satisfecho,  Satisfecho Medianam . Medianam | Medianam . Medianam . Medianam | Satisfecho Medianam . Satisfecho 40
183 Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... 18
184 Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... 22
185 Medianam._.. Medi Med Insatisfecho  Insatisfecho. Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 32
186 Satisfecho Satisfecho.  Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente...  Satisfecho 52
187 Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Medianam . Medianam . Insatisfecho 23
188 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente _ Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho Totalmente 19
189 Satisfecho  Satisfecho. Medianam...| Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente. . Satisfecho Totalmente. Medianam.._ 50
190 Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente...| Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho 23
191 Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho 19
192 Satisfecho| Insatisfecho  Satisfecho| Medianam... Totalmente...|  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho 48
193 Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam | Totalmente . Totalmente | Satisfecho Totalmente  Totaimente .~ Satisfecho! 51
194 Insatisfecha Ir fecho Med Ir fecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente pal
195 Totalmente | Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente _ Totalmente . Totalmente | Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho 17
196 Satisfecho|  Satisfecho  Satisfecho| Medianam...  Satisfecho| Medianam...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Medianam... Totalmente... Totalmente... 49
197 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Totalmente... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho 25
198 Satisfecho,  Satisfecho Satisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... 49
199 Totalmente  Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Medianam . Insatisfecho Medianam . Insatisfecho 23
200 Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam...| Insatisfecho Medianam__. Medianam... Medianam__. 28
201 Satisfecho| Medianam... Medianam...| Medianam... Insatisfecho| Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho 38
202 Med isfecho Med Medianam... Medianam...| Satisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho  Satisfecho Insatisfecho Medianam... 37
203 Medianam... Medianam... Med Insatisfecho Medi Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Totalmente.. Insatisfecho Medianam... k3l
204 Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam . Medianam . Medianam | Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Medianam | Satisfecho ~ Satisfecho! 39
205 Medianam . Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Satisfecho Totalmente | Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente | Medianam  Totalmente 50
206 Satisfecho| Medianam... Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho| Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho Insatisfecho 37
207 Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Insatisfecho, Medianam... Medianam... Medianam... Med isfecho Medi 38
208 Satisfecho| Insatisfecho Medianam...| Medianam...  Satisfecho| Medianam...  Satisfecho Medianam... Insatisfecho Med isfecho Medi 38
209 Satisfecho, Medianam_ . Medianam | Medianam . Satisfecho Medianam | Insatisfecho Medianam | Medianam = Medianam | Medianam . Satisfecho’ 38
210 Satisfecho Medianam. . Medianam | Medianam . Satisfecho Medianam | Medianam . Medianam | Insatisfecho Medianam | Medianam _ Insatisfecho’ 36
211 Satisfecho Totalmente . Totalmente..| Satisfecho  Satisfecho Totalmente_.| Satisfecho Medianam...| Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Totalmente a1
212 Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Totalmente | Insatisfecho Totalmente . Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente  Totalmente 22
213 Insatisfecho, Medianam... Medianam_._ Totalmente .| Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam.__ Totalmente . Totalmente .. 24
214 Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente...  Satisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho 25
215 Totalmente...| Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho  Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Insatisfecho Totalmente . Totalmente... Insatisfecho 24
216 Satisfecho Totalmente | Satisfecho Medianam. .| Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam . Satisfecho Medianam . Medianam 45
217 Medianam... Totalmente... Totalmente...| Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente._. Totalmente... Insatisfecho 53
218 Medianam...  Satisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Medianam... 36
219 Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho,  Satisfecho Medianam. . Satisfecho  Satisfecho Medianam  Totalmente  Totalmente  Totalmente 49
220 Satisfecho| Medianam...  Satisfecho Medianam... Satisfecho  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Totalmente... Medianam... 45
221 Satisfecho|  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho 51
222 Satisfecho|  Satisfecho Medianam. . Satisfecho,  Satisfecho Medianam. . Medianam. . Satisfecho  Satisfecho Medianam | Medianam | Satisfecho! 43
223 Medianam... Insatisfecho| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Totalment: Satisfecho  Satisfecho Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho 35
224 Medianam...  Satisfecho| Satisfecho| Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho 34
225 Medianam . Satisfecho Medianam | Insatisfecho  Satisfecho Medianam. . Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Insatisfecho 33
226 Medianam._.| Totalmente .| Medianam_.  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Medianam_.. Medianam_ . Totalmente .. Totalmente . Totalmente .  Satisfecho 50
227 Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Totalmente... 3
228 Med Medi Medi Medianam__.| Medianam__.| Medianam Satisfecho  Satisfecho Medianam. . Medianam__. Medianam_. Medianam.___ 38
229 Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Insatisfecho| Insatisfecho Totalmente 20
230 Satisfecho|  Satisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho 43
231 Insatisfecho| Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... 16
232 Satisfecho| Medianam. | Medianam. .| Satisfecho| Medianam. | Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Medianam | Satisfecho,  Satisfecho! 44
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234 Satisfecho,  Satisfecho ~ Satisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente | Medianam _ Totalmente . Totalmente . Medianam  Totalmente .  Satisfecho 52

235 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Medianam... Totaimente... Medianam... 18
236 Insatisfecho| Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Totalmente .. Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... 28
237 Insatisfecho Insatisfecho Medianam_ | Insatisfecho Medianam . Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecha) Medianam | Insatisfecho Insatisfecho 27
238 Medianam . Medianam . Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho Medianam . Insatisfecho Totalmente . Medianam . Medianam . Medianam 33
239 Totalmente...| Medianam... Medianam...| Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Totalmente... 25
240 Satisfecho| Medianam...  Satisfecho| Insatisfecho Totalmente...  Satisfecho) Medianam...  Satisfecho Insatisfecho Medianam... Satisfecho  Satisfecho 38
241 Medianam_ . Medianam . Insatisfecho Totalmente . Medianam  Totalmente . Medianam . Medianam _ Insatisfecho Medianam = Medianam . Medianam 30
242 Medianam . Satisfecho Insatisfecho Totalmente . Medianam . Insatisfecho Medianam . Satisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam . Medianam 32
243 Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam...| Satisfecho Medianam... Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Satisfecho Medianam... 4
244 Satisfecho| Medianam...  Satisfecho| Satisfecho Medianam... Totalmente...| Satisfecho Insatisfecho Medianam... Medi Insatisfecho Med 40
245 Medianam . Medianam . Medianam _ Totalmente . Medianam . Insatisfecho Medianam. . Medianam . Medianam  Medianam _ Insatisfecho Insatisfecho Kl
246 Medianam . Medianam . Mediana: Medianam . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho 29
247 Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho| Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho) Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho 43
248 Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho Medianam... Satisfecho Medianam...| Medianam... Satisfecho  Satisfecho 44
249 Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Medianam... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam...  Satisfecho 43
250 Satisfecho,  Satisfecho Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Satisfecho Medianam = Satisfacho Medianam 40
251 Satisfecho| Medianam... Medianai Satisfecho| Insatisfecho Medianam...| Medianam...| Medianam...  Satisfecho Medi Insatisfecho Med 3T
252 Medianam... Totalmente... Medianam... Medianam...| Medianam... Medianam... Medianam...| Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 36
253 Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Satisfecho) Medianam...| Medianam... Medianam... 38
254 Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho Totalmente... Satisfecho Totalmente...| Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho 52
255 Medianam...  Satisfecho| Medianam... Medianam...| Satisfecho Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam. .. 40
256 Satisfecho  Satisfecho, Medianam_ . Insatisfecho  Satisfecho Medianam . Satisfecho| Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Medianam | Medianam 39
257 Medianam.__. Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Medianam. .. Insatisfecho Insatisfecho| Medianam_. Medi Medianam__. Med Medianam. 31
258 Medianam... Medianam... Totalmente... Insatisfecho| Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Med Medianam._.. Med Medianam... 33
259 Medianam... Medianam...| Medianam... Medianam...| Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Med Medianam._.. Med Medianam... 35
260 Medianam...  Satisfecho isfecho Medi isfecho, Medianam... Medianam...| Satisfecho Med Medianam._.. Med Medianam. .. 40
261 Medianam . Medianam . Satisfecho Medianam | Satisfecho Medianam . Medianam .| Medianam _ Medianam _ Medianam . Satisfecho  Insatisfecho 38
262 Medianam . Medianam . Medianam . Insatisfecho Totalmente  Insatisfecho Medianam | Medianam _ Med Ir fecho Med Medianam. N
263 Totalmente... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho 56
264 Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam... 40
265 Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Totalmente...|  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Medianam... Medianam. .. 50
266 Totalmente . Totalmente . Satisfecho Medianam _ Totalmente . Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecha  Satisfecho  Satisfecho|  Satisfecho 50
267 Totalmente . Totalmente . Satisfecho Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Totalmente | Satisfecho Totalmente  Totalmente = Totalmente | Satisfecho 49
268 Satisfecho Totalmente. .|  Satisfecho Totalmente. .| Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Medianam__ Totalmente .  Satisfecho| Satisfecho 52
269 Insatisfecho ~ Satisfecho|  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Medianam... 48
270 Satisfecho  Satisfecho| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho| Medianam...  Satisfecho Totalmente... Medianam...| Medianam...  Satisfecho  Insatisfecho 43
27 Satisfecho Medianam...| Medianam... Medianam...| Medianam... Medianam...  Satisfecho  Satisfecho Med isfecho Med Medianam. .. 40
272 Totalmente . Totalmente  Totalmente  Totalmente . Satisfecho Medianam . Totalmente . Medianam  Totalmente  Totalmente . Totalmente . Medianam. 21
273 Satisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam | Satisfecho Totalmente | Totalmente . Satisfecho Totalmente . Totalmente  Totalmente 52
274 Insatisfecho  Satisfecho| Medianam... Totalmente...| Insatisfecho Totalmente... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho 27
275 Medianam . Medianam . Medianam _ Insatisfecho Insatisfecho Medianam. . Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Totalmente . Insatisfecho Medianam. 28
276 Totalmente_.. Totalmente... Medianam__. Totalmente . Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Totalmente .. Insatisfecho Totalmente . Totalmente. .. 16
277 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Totalmente... Totalmente. .. 17
278 Totalmente . Medianam_. Medianam. . Totalmente. . Totalmente . Totalmente . Totalmente _ Totalmente . Totalmente . Totalmente . Insatisfecho Totalmente 17
219 Medianam _  Insatisfecho Medianam_ . Totalmente . Insatisfecho Totalmente | Medianam | Medianam | Medianam _ Totalmente  Insatisfecho Insatisfecho 26
280 Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho) Medianam...  Satisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente. .. 23
281 Medianam... Medianam... Medianam... Totalmente... Med Medi Medi Medianam...| Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... 34
282 Medianam . Totalmente . Medianam_  Totalmente. . Medianam.  Totalmente  Medianam _ Totalmente | Medianam _ Totalmente = Totalmente = Totalmente 22
283 Insatisfecho  Medianam... Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho 31
284 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho Totalmente... Insatisfecho Medianam...  Satisfecho 26
285 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho| Insatisfecho Medianam | Insatisfecho| Medianam _ Totalmente . Totalmente . Insatisfecho 24
286 Medianam...  Satisfecho Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Medianam... Totaimente... Totalmente. .. 81
287 Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Insatisfecho,  Satisfecho Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente...  Satisfecho Insatisfecho 26
288 Insatisfecho Totalmente . Medianam_ Insatisfecho Medianam_ | Insatisfecho Medianam | Insatisfecho| Ir fecho Ir fecho Ir fecho Medianam. 27
289 Medianam__. Medianam_. Medianam. .. Insatisfecho  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho Medianam .| Ir fecho Ir fecho Ir fecho Totalmente. 33
290 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho  Insatisfecho Totalmente... Medianam... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho 18
291 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Satisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho 33
292 Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Medianam . Madianam | Insatisfecho| Insatisfecho| Insatisfecho  Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho 34
293 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho 22
294 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho 27
295 Medianam . Satisfecho Medianam . Satisfecho Med Med Med Medianam | Satisfecho Medianam . Medianam | Satisfecho 40
296 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Ir fecho Ir fecho Med Med Medianam . Insatisfecho Medianam. . Insatisfecho 28
297 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam...| Insatisfecho| Satisfecho  Satisfecho Medianam... 28
298 Satisfecho  Satisfecho Medianam... Totalmente...  Satisfecho  Satisfecho Totalmente...  Satisfecho Medianam...| Medianam... Medianam... Insatisfecho 44
299 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam | Insatisfecho Medianam . Insatisfecho Medianam | Medianam . Satisfecho  Satisfecho Totalmente 35
300 Totalmente... Totalmente... Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente... Insatisfecho Insatisfecho Totalmente...| Insatisfecho Medianam... Insatisfecho 20
301 Medianam... Medianam... Medianam... Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Insatisfecho Medianam... Totalmente... Totalmente... 28
302 Medianam_ . Satisfecho  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Medianam.. Medianam. . Totalmente _ Totalmente . Totalmente . Totalmente. .  Satisfecho 51
303 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho| Insatisfecho  Satisfecho  Satisfecho, Medianam. _ Totalmente . Totalmente . Totalmente = Medianam 39
304 Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho  Satisfecho Medianam...  Satisfecho Medianam... Medianam...| Medianam...  Satisfecho  Satisfecho 41
305 Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho  Insatisfecho Medianam... Medianam... Insatisfecho Totalmente... Totalmente... Totalmente... Medianam... Insatisfecho 24
306 Insatisfecho Medianam. . Medianam. . Medianam_ . Medianam. . Medianam _ Insatisfecho Insatisfecho Totalmente . Totalmente . Totalmente . Satisfecho 28
307 Satisfecho  Satisfecho Medianam._.  Satisfecho,  Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho, Medianam__.  Satisfecho Medianam_..  Satisfecho  Satisfecho 45
308 Insatisfecho  Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Medianam... Medianam... Medianam... Satisfecho| Satisfecho  Satisfecho Totalmente... 36
309 Satisfecho  Satisfecho  Satisfecho.  Satisfecho  Satisfecho Medianam... Medianam... Medianam...| Medianam... Totalmente... Totalmente... Totalmente... 47
310 Insatisfecho Medianam. . Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho Insatisfecho  Satisfecho Totalmente . Totalmente . Insatisfecho Medianam . Insatisfecho 26
N Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... 16
32 Totalmente... Medianam... Medianam... Totalmente...| Medianam... Medianam... Totalmente...|  Satisfecho Medianam...| Medianam... Medianam...  Satisfecho 40
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Anexo 3: Instrumento de acopio de datos

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Sefor(a) usuario del Seguro Integral de Salud, este cuestionario de encuesta se realiza
con fines de investigacion cientifica, para conocer la satisfaccion de los usuarios en el
SIS en el servicio de consultorio externo del Hospital Carlos Cornejo Rosello Vizcardo
de Azangaro, afio 2022.

Por favor primero sirvase leer cuidadosamente las preguntas y luego marque con una
“X" la respuesta mas apropiada en el recuadro segun la escala de valoracion.

ESCALA DE VALORACION:

DIMENSION 1: Percepcién del servicio recibido.

Totalmente Satisfecho Medianamente Insatisfecho Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho
5 4 3 2 1

DIMENSION 2: Expectativas del servicio.
Expectativa Expectativa Expectativa Expectativa Expectativa

muy alta alta moderada baja muy baja
5 4 3 2 1

SATISFACCION E INSATISFACCION DE USUARIOS

Escala de valoracion

ITEMS

[1k]
2ol |Ee2|22
555|258 |58
ES 2|52 G |EG
. . 2| = a2 BIER
N® DIMENSION 1: PERCEPCION DEL SERVICIO RECIBIDO E W E o 5 E E
2% = =

El personal de salud del Hospital de Azangaro, tienen un trato
1 |amable, respeto y paciencia en la prestacion del servicio de
salud.

El consultorio médico del Hospital de Azangaro, es ordenado y
2 |cuenta con un ambiente adecuado para la atencion de sus
pacientes.

El consultorio de enfermeria del Hospital de Azangaro, es
J | ordenado y cuenta con un ambiente adecuado para la atender a
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El personal médico y de enfermeria del Hospital de Azangaro,
atienden con mucha rapidez a los pacientes
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Las consultas médicas en el Hospital de Azangaro, se realiza en
el horario programado.

El personal del laboratorio clinico del Hospital de Azangaro
atiende con prontitud y rapidez.

El médico tratante del Hospital de Azangaro inspira confianza a
los pacientes.

Las indicaciones del médico tratante del Hospital de Azangaro,
es entendible/lenguaje facil.

La sala de espera del Hospital de Azangaro, es limpio, comodo
y acogedor.

10

Se percibe que el Hospital de Azangaro, cuenta con materiales
y equipos suficientes para la atencion a los pacientes.

11

Las dudas y preguntas de los pacientes son atendidas con
amabilidad y en el tiempo previsto.

12

Los tramites que se realizan el consultorio externo, es sin
demaora alguna.

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DEL SERVICIO

Expectativa muy
alta
Expectativa alta
Expectativa
moderada
Expectativa baja
Expectativa muy
baja

13

En el Hospital de Azangaro existe buenas expectativas a acerca
de los servicios prestados anteriormente.

14

En el Hospital de Azangaro las opiniones recibidas por otros
pacientes ya atendidos, son bastante favorables.

15

En el Hospital de Azangaro las opiniones recibidas por las
amistades, familiares y publico en general, son muy favorables.

16

En el Hospital de Azangaro, existen mucha expectativa a cerca
de la confianza y seguridad en los médicos/enfermeras.

17

En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable a cerca
del ofrecimiento de servicios adicionales.

18

En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable sobre
el cumplimiento de promesas que ofrece el personal de salud.

19

En el Hospital de Azangaro, existe expectativa favorable sobre
la atencion rapida en farmacia del mismo nosocomio.

20

En el Hospital de Azangaro, hay expectativa desfavorable sobre
las restricciones de horario de atencion en el servicio de
consultorio externo.

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

TiITULO DE TESIS: SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGUROS
INTEGRAL DE SALUD EN EL SERVICIO DE CONSULTORIO EXTERNO DEL
HOSPITAL CARLOS CORNEJO ROSELLO VIZCARDO DE AZANGARO, ANO 2022

REFERENCIAS

e EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS:.RoCeRT0. .. PAYE. . CoLOUeduaNCA
DG 2 ADMIMSTRR CON.
e CARGOACTUAL: . DiRECTOR .. D€ .. . EAC .  AonaisTRAGAN. L TIRRKE TING

e PROFESION

e GRADO ACADEMICO: . NaSTOL. . e M. ADNIILS TeA SLoN

ASPECTO DE VALIDACION

L < | w
= = | =
=z | w | =
INDICADORES CRITERIOS Wl | 2|
O p = @ L
i N =
(a) o m = [1¥}
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 2 3 4 9(
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 3 ﬁ 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 3 4 7&
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con | 1 2 3 | 4 i
las variables
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2 3 | 4 5
suficientes. X
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 2 3 4 5
investigacion. >(
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1 2 3 4 i
8.COHERENCIA 5

Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 3 4
indices. 7<

9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la | 1 2 3 4
investigacion. \z

10. PERTENENCIA El instrumento es util y adecuado para la | 1 2 3 4 5
investigacion. ><

Fuente: . Tampy0... N....adagladn..de. .. .g\;w{\m.,ﬁ.‘s-‘.o.m/.ﬁc.@.Ju.\.i.a..Oad.d/ Za ballss Gudalia y
i OBSERVACION Y RECOMENDACION ° " lnesin (®150. 213)

oefictente.. de. Nalorigadan..... porcentual , ¢ = Torel 50 = 48/S0 = %6
IV.  RESOLUCION -

a. Aprobado (C275%=0.75)| *

b. Desaprobado (C<75% =0.75) |

Lugary fecha:...duheta. ... 307 08~ 20 29 oo

I < AP

N° celular: 77&_77539_9_
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [] Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos; MAR\BEL  SHona MENOQZA (uTIE RREZ
Direccién; A¢:dose CARLOS MARIATEGULL
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:__ 33 824142

Teléfono:_ 153 100 342 email:__marty. meadgs (@ qmail . om
Nombres y Apellidos:__

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Cr\ENCIAS ADMINLSTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: ADMINIS TRACION N MABKETING

Titulo o Grado Académico a optar: LiCENGADA  €n ADMUMSTRACEN Y MARRETING

Asesor:___Dr. CneQue GewARO  APAZA ctligiND
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_| Tesis[H Trabajo de Suficiencia Profesional ] Trabajo Académico ]

Titulo: SATISTAcLdN. DeE Los USuAg\WS ©el S5€6uRd  INTEGRAL 06

SALuD en Gl SERuilg D& cONSULTORW  ExTeRNo _ Del Hospoal

CaRLAS coRue)o Rosello  \UZCARDO De ATZAMGARY o Avo 2022

Palabras claves, (3 a 5 términos).__

.Esta obra se desarrollé en la UANCV "7
<

1 Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 S su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el
depésito en el Repositorio de manera obligatoria.

IMA NC IKM/ECTICZACINNI h+tnlinanacitarin tianey adil ne/
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2. Referencia de tesis:

\:] Bachiller Titulo D 2da Especialidad ‘:IMaestria EDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del piblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a traves de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, colecei6n de produccién intelectual, entre otros, en el Per(i y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuncraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi producci6n intelectual en cualquier tipo de soporte y cn mas de un e¢jemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autorfa y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no in fringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez’ consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccién intelectual, y no le haréd ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marql_le con una X)

[E Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

I___] Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNA CIONAL:
Si usted concede mma licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piiblico y distribuir €jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucion y comunicacion publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

I:I No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccidn, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Peru goza de una mayoréficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

I:I Nacional

’ . , o . I
Linea de investigacion: (g =2Q.C\Q Qirecuon de resas (531’\-UNESCQ)

gj’ﬁz
/ A0 SETIENRRE 2024

[ 7
Firma de Autor huella digital Fecha
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