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RESUMEN 

 

 

 

 

 

En esta investigación de enfoque cuantitativo se examina la influencia de la 

calidad de los servicios en salud que presta Essalud sobre la satisfacción de los 

usuarios en dos unidades o policlínicos Metropolitano y Mantaro en la ciudad de 

Huancayo, en el año 2019. Este trabajo describe, explica y compara la situación en 

la que se encuentra la prestación de los servicios de salud a los usuarios o 

población asegurada; por ello se ha usado el método científico y estadístico con 

diseño correlación simple y descriptivo comparativo. Se consideró como población 

a los usuarios o asegurados de los policlínicos Metropolitano y Mantaro de Essalud 

en la ciudad de Huancayo, de los cuales como muestra a 200 usuarios, por cada 

unidad de investigación a 100 usuarios. Como técnica se empleó una encuesta 

validada y modificada con 20 items. El instrumento un cuestionario fue validado por 

juicio de expertos y su fiabilidad mediante el estadístico alfa de cronbach que arrojo 

0.929 para Metropolitano y 0.948 para Mantaro. Se empleó el coeficiente de 

correlación Rho de Spearman cuyo resultado para Metropolitano fue de 0.762 y 

para Mantaro fue de 0.781 con una confianza del 99% y un nivel de significancia 

del 0.01, concluyéndose que existe una relación lineal positiva moderada fuerte 

entre las variables calidad de los servicios en salud y satisfacción de los usuarios y 

en el que se acepta la hipótesis de investigación. El soporte estadístico que da 

forma al trabajo cuantitativo se utilizó el software Excel y SPSS versión 25. Para 

finalmente, establecer la parte de discusión con las nueve referencias, para luego 

establecer las recomendaciones correspondientes y también las propuestas.   

Palabras Clave:  Calidad de servicios en salud, calidad y satisfacción de usuarios 
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RESUMO 

 

 

Palavras-chave: Qualidade dos serviços de saúde, qualidade e satisfação do 

usuário 

  

       Esta investigação de abordagem quantitativa examina a influência da 

qualidade dos serviços de saúde prestados pela Essalud na satisfação dos usuários 

em duas unidades policlínicas Metropolitan e Mantaro na cidade de Huancayo, no 

ano de 2019. Este trabalho descreve, explica e compara a situação em que a 

prestação de serviços de saúde aos usuários ou à população segurada é 

encontrada; Portanto, o método científico e estatístico tem sido utilizado com um 

design de correlação descritivo simples e comparativo. Usuários ou tomadores de 

seguro das policlínicas Metropolitano e Mantaro de Essalud, na cidade de 

Huancayo, foram considerados uma população, dos quais são mostrados para 200 

usuários, para cada unidade de pesquisa 100 usuários. Como técnica, foi utilizada 

uma pesquisa validada e modificada com 20 itens. O instrumento questionário foi 

validado por julgamento de especialistas e sua confiabilidade por meio da 

estatística alfa de cronbach que rendeu 0,929 para o Metropolitan e 0,948 para 

Mantaro. Utilizou-se o coeficiente de correlação Rho de Spearman, cujo resultado 

para o Metropolitan foi de 0,762 e para Mantaro foi de 0,781, com nível de confiança 

de 99% e nível de significância de 0,01, concluindo que existe uma forte relação 

linear positiva moderada forte entre as variáveis de qualidade de serviços de saúde 

e satisfação do usuário e nos quais a hipótese da pesquisa é aceita. O suporte 

estatístico que forma o trabalho quantitativo foi utilizado pelo software Excel e SPSS 

versão 25. Por fim, estabeleça a seção de discussão com as nove referências, 

depois estabeleça as recomendações correspondentes e também as propostas. 
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ABSTRACT 

 

This quantitative approach investigation examines the influence of the quality 

of health services provided by Essalud on the satisfaction of users in two 

Metropolitan and Mantaro polyclinic units in the city of Huancayo, in the year 2019. 

This work describes, explains and compares the situation in which the provision of 

health services to users or insured population is found; Therefore, the scientific and 

statistical method has been used with a simple and comparative descriptive 

correlation design. Users or policyholders of the Metropolitano and Mantaro de 

Essalud polyclinics in the city of Huancayo were considered as a population, of 

which as shown to 200 users, for each research unit 100 users. As a technique, a 

validated and modified survey with 20 items was used. The instrument a 

questionnaire was validated by expert judgment and its reliability through the 

cronbach alpha statistic that yielded 0.929 for Metropolitan and 0.948 for Mantaro. 

Spearman's Rho correlation coefficient was used whose result for Metropolitan was 

0.762 and for Mantaro was 0.781 with a confidence level of 99% and a significance 

level of 0.01, concluding that there is a strong moderate positive linear relationship 

between the quality variables of health services and user satisfaction and in which 

the research hypothesis is accepted. The statistical support that shapes the 

quantitative work was used by Excel and SPSS version 25 software. Finally, 

establish the discussion section with the nine references, then establish the 

corresponding recommendations and also the proposals. 
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