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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue Identificar los factores predictores en la calidad de
atencién y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en el centro local de atencién de servicios
de salud, San Jerénimo - Cusco — 2015, para lo cual se realizé un estivo no experimental, de tipo
correlacién causal, en una muestra aleatoria del16 pacientes extraidos de una poblacién de 500
pacientes atendidos asegurados y no asegurados con el Seguro integral de Salud en consultorio

externo durante los meses de junio —agosto 2015.

Para la recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta, haciendo uso de dos instrumentos
uno para medir la Calidad de atencidén al usuario que consta de 22 items y otro instrumento para
medir la Satisfaccidn del usuario el mismo que consta de 11 items, dichos instrumentos fueron

sometidos a un andlisis de confiabilidad.

Los resultados muestran que la variable Calidad de atencidn predice la variable Satisfaccién del
usuario, tal es asi que la prueba Chi cuadrado de Pearson para independencia estadistica permite
afirmar que las variables Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario no son independientes
estadisticamente, asimismo los resultados para la prueba de Correlacién R de Pearson muestran
gue entre ellas existe una correlacidn alta y directa, cuyo coeficiente de correlacién alcanza el valor
de 0,770, los resultados del analisis de regresidn lineal nos permiten concluir que el 59,2% de la
variacién de la variable Satisfaccién del usuario es explicada por la variacion de la variable Calidad

de atencion y que el factor mejor predice la satisfaccion del usuario es el Técnico- Cientifico.

Palabras Clave: Calidad de atencidon, satisfaccion del usuario, factor humano, factor Técnico

cientifico, factor entorno.

viii



ABSTRACT

The objective of this research was to identify predictors factors in the quality of care and its
influence on user satisfaction in the local focus of health services, San Jerénimo - Cusco - 2015, for
which a estivo held not experimental, causal correlation type in a random sample del16 patients
drawn from a population of 500 patients treated with insured and uninsured comprehensive Health

Insurance outpatient clinic during the months of June to August 2015.

For data collection the survey technique was employed, using two instruments one to measure the
quality of customer service that consists of 22 items and other instruments to measure user

satisfaction it consisting of 11 items, such instruments were subjected to reliability analysis.

The results show that the variable quality of care predicts variable User satisfaction, so much so
that the Chi-square test of Pearson statistical independence to suggest that the variables Quality of
care and user satisfaction are not statistically independent, also the results for test Pearson
correlation R between them show a high and direct correlation, whose correlation coefficient
reaches the value of 0.770, the results of linear regression analysis allowed us to conclude that
59.2% of the variation of the variable user satisfaction is explained by the variation of the variable

guality of care and the best factor that predicts user satisfaction is the Technical-Scientific.

Keywords: Quality of care, user satisfaction, human factor, technical scientific factor, environment

factor.



