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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo principal, evidenciar el nivel de relacién
entre calidad de atencidon y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021. El enfoque de la investigacién es de corte
cuantitativa, de nivel de investigacidon descriptivo, el tipo de investigacion es basica
descriptivo-correlacional, disefio no experimental la muestra estuvo conformada por
80 usuarios del mes de octubre 2021 del Puesto de Salud Choccepuquio, a quienes
se les aplicé un cuestionario conformado por 16 preguntas que involucraron ambas
variables de estudio, al obtener como resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.01),
segun el resultado se evidencia, si existe relacion entre la variable calidad de
atencion y la satisfaccion de usuarios; ademas se obtuvo un Rho de spearman Rho
= 0.723**, Lo que indica que existe una correlacién positiva considerable, quiere
decir que si la calidad de atencion mejora, la satisfaccién del usuario también
mejora en la misma proporcién en el puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas,
2021.

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccién de usuarios.
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Abstract

The main objective of the research was to demonstrate the level of relationship
between the quality of care and the satisfaction of users of the Choccepuquio -
Andahuaylas, 2021 health post. The focus of the research is quantitative, descriptive
research level, the type of research is basic descriptive-correlational, non-
experimental design, the sample was made up of 80 users from the month of
October 2021 of the Choccepuquio Health Post, to whom a questionnaire made up
of 16 questions that involved both study variables was applied, obtaining as result
a value of (Sig. = 0.000 <0.01), according to the result it is evidenced, if there is a
relationship between the variable quality of care and user satisfaction; In addition, a
spearman Rho = 0.723 ** was obtained. Which indicates that there is a considerable
positive correlation, it means that if the quality of care improves, user satisfaction
also improves in the same proportion in the Choccepuquio - Andahuaylas health
post, 2021.

Keywords: Quality of care, user satisfactio
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial se considera que la salud es aquel derecho universal
y esencial de todo ciudadano, que debe caracterizarse por la accesibilidad
de calidad y oportuna a los servicios de salud., son de crucial importancia
para la mejora continua de los servicios de salud en general (Quijano,
2016). Actualmente, persisten las debilidades en los servicios de salud,
situacion que es percibido por los usuarios con diversos grados de
satisfaccion por los servicios recibidos. Ante el cual nace la necesidad de
analizar los niveles de satisfaccion de usuarios. Por estas razones se afirma
gue calidad de atencidn tiene diversas opiniones, ya que son diferentes las
percepciones segun el contexto especifico donde se evalla calidad de
servicio. (Vera, 2018)

La calidad de atencion juega un rol trascendental en el derecho a la
salud, el cual debe brindarse con criterios de calidad (OPS, 2020). Por otro
lado, la calidad de atencion recibida con la satisfaccion de usuarios; la
satisfaccion es considerada como resultante de los grados de calidad de
servicios de salud (Karaca y Durna, 2019). Es asi, que sigue siendo uno de
los problemas trascendentes a nivel global, es un indicador que nos revela
la perspectiva del usuario, fue o no buena. En diversos paises han
considerado importante mejorar sus procesos de atencion para mejorar los

indices de satisfaccion del usuario (OMS, 2020).

En Latinoamérica se ha observado escasas propuestas sobre
politicas publicas de calidad en salud; siendo la de México una de las pocas
politicas mejor promulgadas; que se implementé con la campafia nacional
en los servicios de salud sobre calidad atencién (MINSA 2009). En Cuba,
resaltan los modelos de la calidad de atencién la seguridad, el equipo
necesario y el proveedor de salud competente que brinda seguridad y
cuidado del usuario (OMS, 2017). Posteriormente, en un reporte de la OPS
(2019), seiala que los sistemas de salud a nivel de Latinoamérica, se
caracterizan por estar segmentaciones y fragmentados, que afectan el
acceso a servicios de salud de calidad, ante la cual disefiaron estrategias



con el propdsito de modificar la ideologia sobre como abordar la salud en
los diferentes paises de la region, ello con la finalidad que la atencion de
salud se centre en el usuario. Asimismo, segun la OPS (2019) el 30% de
algunos paises, carecen de acceso a la atencién de salud, de ellos, menos

del 40% califican la calidad de atencién como buena.

En el Perud, en la década del noventa, determinaron términos de
calidad, equidad y eficiencia en la mision y vision del sector salud. En el
afo 20021, el MINSA implementd un método para aumentar y maximizar la
calidad de la ayuda sanitaria en cuatro a&mbitos: la aumentar en la calidad,
la informacion sobre la calidad, la garantia y la generalizacion de un
indicador para la asistencia de primer nivel que, lamentablemente, los
centros de primer nivel no aplican actualmente, ya que no parece demostrar
resultados objetivos para tener un servicio sanitario de alta calidad (MINSA,
2009). Cabe resaltar, que segun reporte técnico de evaluacion de brechas
de infraestructura, equipamiento y recursos humanos del MINSA 2021, mas
del 90% de los establecimientos de salud, tienen brechas que no permiten

asegurar servicios de salud con minimos estandares de calidad.

Estudios numerosos realizados en nuestro pais han examinado la
calidad de atencion proporcionada por la salud en servicios, asi como la
satisfaccion del cliente, con hallazgos diferentes. En el afio 2019, una
encuesta aplicada en Lima en concordancia de la satisfaccion por la
atencion en salud, mostro resultados, que en los hospitales del Seguro
Social (ESSALUD) estuvo satisfecho un 32.6% y el 34.8% insatisfecho; en
hospitales del Ministerio de Salud, el 28.3% estuvo insatisfecho y el 35.2%
estuvo satisfecho; en hospitales de instituciones policiales y militares el
21.1% estuvo insatisfecho y el 52.6% estuvo satisfecho; en postas de salud
el 22.9% estuvo insatisfecho y el 35% estuvo satisfecho y; en clinicas
privadas el 6.3% estuvo insatisfecho y el 80.4% estuvo satisfecho, en
consultorios de profesionales de salud el 2.2% estuvo insatisfecho y el

84,8% estuvo satisfecho ( (Lima Como Vamos, 2019)
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En el puesto de salud de Choccepuquio, de categoria I-3, se
caracteriza por ser un establecimiento cuya atencion prioriza la atencion de
medicina general, nifios y gestantes, ademas de atencién de urgencias y
emergencias basicas, refiriendo a su cabecera de microred o directamente
al hospital de Andahuaylas, casos para el cual no tienen la capacidad
resolutiva. Dindmica que genera una regular demanda de pacientes en
general. En tal sentido, se escucha diversas opiniones sobre niveles de
insatisfaccion de los usuarios del establecimiento, llegando ocasionalmente
a manifestar o reportar quejas, atribuidos a aspectos de organizacion,
tiempo de espera, maltrato y competencia de recursos humanos; asimismo,
la falta de medicamentos e insumos, que no permiten un tratamiento
oportuno y adecuado, que incluso incrementan costos, donde los familiares

se ven obligados muchas veces a asumirlos con la oferta privada.

Se observa debilidades persistentes tanto en la consulta externa
como en area de urgencias, como: tiempos de espera prolongados, débil
coordinacion entre establecimientos de salud de la microred, consultas de
emergencia que en realidad requieren atencion ambulatoria, equipamiento
obsoleto e insuficiente, inadecuada aplicacion de medidas de bioseguridad,

proteccion al recurso humano, entre otros (MINSA, 2009).

Ante esta realidad problematica, es que se decide desarrollar el
presente estudio, para el cual se formula la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cual es el nivel existente de relacion entre calidad de
atencion y la satisfaccion de usuarios del Puesto de Salud de

Choccepuquio - Andahuaylas, 20217 Teniendo como problemas

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»

Andahuaylas, 20217?; ;Cual es el nivel existente de relacion entre
capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud
de Choccepuquio - Andahuaylas, 20217?; ;Cual es el nivel existente de
relacion entre fiabilidad y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 20217?; ;Cual es el nivel existente de

bbb v vl S ’

relacion entre empatia y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud de
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Choccepuquio - Andahuaylas, 20217?; ¢ Cual es el nivel existente de
relacion entre los elementos tangibles de la calidad y la satisfaccion de

usuarios del puesto de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 20217?

La justificacion de la investigacion radica en que, a partir de las bases
tedricas, se da a entender como se percibe la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccién de usuarios del puesto de salud Choccepuquio, comparar
tedricamente las dimensiones de las variables e identificar las respectivas
brechas de implementacion encontradas, aspecto importante, ya que Si
bien existe algunos estudios de investigacion similares a nivel regional, son
escasos los estudios a nivel local. La justificacion practica esta dada en que
sus resultados proporcionan insumo especifico a los funcionarios para
implementar acciones factibles que permitan adoptar medidas a corto,
mediano y largo plazo (con acciones preventivas, recuperativas y
rehabilitacion), que permitan incrementar la manera de como se percibe el
mejoramiento de calidad en servicio y satisfaccion de usuario. La
justificacion metodoldgica es objetiva al constituirse el presente estudio
como linea de base para estudios futuros a mayor detalle, ya que se aplicé

un instrumento valido y confiable.

El objetivo general es: evidenciar el nivel de relacion existente entre
calidad de atencion y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud de

Choccepuquio - Andahuaylas, 2021. Como objetivos especificos:

evidenciar el nivel de relacion existente entre seguridad y la satisfaccion

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»

»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»

Andahuaylas, 2021; evidenciar el nivel de relacién existente entre los
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elementos tangibles de la calidad y la satisfaccion de usuarios del puesto

de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.

La hipotesis general es: el nivel de relacion existente entre calidad de
atencion con la satisfaccion de usuarios del puesto de salud Choccepuquio
- Andahuaylas, 2021, es alto. Como hipoétesis especificas: El nivel de
relacion existente entre seguridad y la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto; el nivel de relacién
existente entre capacidad de respuesta y la satisfaccién de usuarios del
puesto de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto; el nivel de
relacion existente entre fiabilidad y la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto; el nivel de relacion
existente entre empatia y la satisfaccién de usuarios del puesto de salud
de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto; el nivel de relacién
existente entre los elementos tangibles de la calidad y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es

alto.
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ll. MARCO TEORICO

En relacion a antecedentes internacionales, Apriyani et al. (2020),
realizaron un estudio en indonesia para brindar recomendaciones para
incrementar demanda de hospitalizados atribuido al examen de la calidad
del tratamiento y la satisfaccion declarada en 116 pacientes; para el que
usé un método transversal, los datos se analizaron usando métodos
desriptivos y de regeresion. Los hallazgos de estudios mostraron que
calidad de atencion tiene infliuencia significativa y positivamente en
satisfaccion de usuarios. Las dimensiones de la calidad: la calidad del
entorno fisico (p = 0,008, b = 0,199), la calidad de interaccion (p = 0,000, b
=0,471) y la calidad del resultado (p = 0,005, b = 0,238) igualmente tienen

da como consciencia un efecto positivo para la satisfaccion de usuarios.

Ling et al. (2019) en Malasia, muestra como resultado el impacto e
influencia de calidad del servicio en la satisfaccion del usuario, la cual se le
aplico a un cuestionario a 194 pacientes de diversos hospitales publicos y
privados de Malasia. Donde se encontro que la calidad de atencién es un
predictor significativo en un 58% en la satisfaccion del paciente.
Concluyeron que las dimensiones: imagen institucional, seguridad del
usuario, calidad del personal ,responsabilidad ,satisfaccion del
paciente.demostrando que el factor de mayor influencia en el personal fue
la calidad. Los autores recomiendan que los establecimientos de salud
deben preocuparse en invertir en la formaciéon de su personal, como
aspecto que garantiza satisfaccion y retorno del paciente a tratamientos

posteriores.

Maggi (2018) realiz6 un estudio en servicios de emergencia de un
hospital de Ecuador, para precisar el efecto influyente de la calidad de
atencion en la satisfaccion del usuario, para el cual usé una métodologia
de tipo transversal, analitica. Llegando a la conclusibn que los
establecimientos de salud publica requieren implementar planes de mejora
que involucren el mejoramiento de un servicio de calidad que satisfaga las

espectativas y necesidades de pacientes y usuarios; asimismo, recomienda

14



qgue los proveedores de salud deben brindar a los padres, informacién
necesaria clara y sencilla sobre la terapia de los hijos; finalmente, plantea
lo importate de la limpieza en los servicios de salud, como factor de

perfeccionamiento y mejora de niveles de satisfaccion del usuarios.

Oppong et al. (2018), realizaron un estudio para calificar la calidad
de servicios sobre la salud moviles en la satisfaccion de usuarios en las
zonas rurales de Ghana; en una muestra de 305 encuestados, obtenidos
por muestreo intencional. La calidad de atencién es significativa para la
satisfaccion del usuario; asimismo, se encontré que las tres dimensiones
impactan positivamente en el uso continuo del servicio de salud. Existe un
efecto positivo de la satisfaccion sobre el uso continuo y el costo monetario
percibido modera el efecto. Recomiendan que los servicios de salud deben
involucrar a su personal a través de capacitaciones sobre atencidén centrada

en la calidad y buenas relaciones con los usuarios.

Boza y Solano (2017), desarrollaron una investigacion en la unidad
de cuidados intensivo de un hospital pudllico de Costa Rica, a fin de
determinar la percepcion de que percibieron 122 padres de los nifios
internados en UCI, en relacion a la atencién de salud de sus hijos; para el
que disefid un estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo, aplicaron el
cuestionario EMPHATIC usado en el Reino Unido. Los resultados revelan
que los padres perciben que los servicios brindados por la UCI fueron
excelentes, oportunos, con cjuidados frecuentes de sus hijos, asimismo
destacan que la atencion fue competente, teniendo como centro el
paciente. La debilidad que generd insatisfsaccion es el aspecto de empatia
y humanizacion. La satisfaccion en cuanto a la organizacion de cuidados la
consideraron como buena, sin embargo fueron escasamente accesibles y
flexibles; la satisfaccibn relacionada a la actitud profesional, fue
considerada como auténtica, sensible, prudente y ocasionalmente con
sentido de humor. Se concluye , se alcanzaron las expectativas de padres
en cuanto ala atencion de sus hijos en la Unidad de cuidados intesivos
(UCl).
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En relacién a antecedentes nacionales, Agreda (2021) en su estudio
sobre el resultado que muestra la calidad del trato en la satisfaccion del
cliente de un servicio diferenciado de emergencia Covid-19 en un hospital
de Lima, aplicé la metodologia disefio no experimental, basico, descriptivo
y explicativo, transversal, una muestra de 150 pacientes, para el cual utilizé
un cuestionario validado; encontré6 una prevalencia de mala calidad de
atencion (44%). En todas sus dimensiones, 56% de pacientes perciben una
regular calidad de atencién, capacidad de respuesta, 44%, fiabilidad, 72%,
empatia, 72% seguridad, 52% y aspectos tangibles. En la satisfaccion
general, 3 de cada 4 pacientes (76%) sienten insatisfaccion. Todos los
aspectos de la calidad asistencial tienen un impacto sustancial en la
satisfaccion del cliente. Se afirm¢é la calidad de atencidn tenia un resultado
de 36% en la satisfaccion de los pacientes

Martinez (2021) realizd estudios con el objetivo de plantear la
relacion existente de calidad de atencion en relacion con la satisfaccion de
los usuarios, por lo que realizo un estudio cuantitativo, correlacional con
una muestra de 144 usuarios del establecimiento que completaron un
cuestionario estructurado, concluyendo que existe una relacion
significativa, fuerte (p 0,00) y directamente proporcional (r = 0,810) en la
calidad percibida de satisfaccion de los usuarios y atencion; los mismos
resultados se ofrecen para las variables ficticias

Carranza (2020) El propésito de la investigacion fue determinar la
asociacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario utilizando
un enfoque cuantitativo y una metodologia descriptiva correlacional en una
muestra de 232 cada variable. En general, encontré que el porcentaje en el
nivel medio es el mas elevado; siendo sus resultados por dimensiones:
elementos tangibles 50%; 44,4% de fiabilidad; 72,4% de capacidad de
respuesta; 48,7% de seguridad; y 52,2% de empatia. Determiné que existe
una relacion entre los factores de calidad asistencial y la satisfaccion del

usuario externo
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Montalvo et al. (2020) desarrollaron un estudio en pacientes de
traumatologia de un hospital publico de Puerto Maldonado, con el propdésito
de conocer la vinculacion. La investigacion utilizé una técnica de disefio
cuantitativo, no experimental, correlacional, sobre una muestra aleatoria de
152 consumidores que completaron una encuesta sobre calidad del servicio
y satisfaccion del usuario. Segun las estadisticas, poco mas de seis de
cada uno de usuarios evaluaron la calidad del servicio como regular, y el
45,4% estaban satisfechos en parte. Se dio una conexion sustancial, entre
la calidad del servicio y la felicidad del cliente (rho de Spearman 0,590; con
un valor p inferior al umbral de significacion de p=0,0000,05). Descubrieron
gue cuanto mayor es el nivel de placer percibido por el cliente, mayor es el

nivel de calidad de servicio percibido.

Cabrera (2020), propésito de la investigacion conocer la relacion
entre la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes en los consultorios
en hospital publico en teniendo disefio no experimental, ,correlacional
teniendo una muestra de 260 usuarios, con un intervalo de confianza del
95%, para los cuales utilizaron la encuesta de la escala multidimensional
SERVQUAL de Parasuraman et al. Los resultados revelan una correlacion
entre las dos variables de la investigacion, ya que el 82,3% evaluo la calidad
de la atencion como excelente y el 78,1% califico la satisfaccion promedio
de los usuarios como excelente. Determinaron que existia un grado de
asociacion entre las variables a nivel ambulatorio, tanto positivo como débil

(Rho de Spearman=388 y valor p=0,05)

Para los enfoques tedricos de la presente investigacion, tomamos
como referente a Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2019), quienes,
citando el concepto de Aguayo, afirman que la calidad del servicio es el
conjunto global de cualidades y caracteristicas de un servicio segun su
capacidad para satisfacer los deseos y expectativas del cliente y las normas
para las que fue desarrollado. Mientras que la calidad de servicio percibida
se describe en el modelo de Parasuraman, Zeitham y Berry como la
disimilitud entre la percepcion del cliente y expectativas. Esta, a su vez,

requiere de la direccidn y magnitud de las cuatro brechas relacionadas con
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la prestacién de la calidad del servicio por parte del vendedor. Ademas,
Brown y Bond afirman que su definicion de la calidad del servicio,
denominada modelo de brecha entre expectativas y percepciones, es una
de las contribuciones mas significativas y admiradas de la literatura sobre

servicios. (Martin, 2018)

La calidad del servicio es una evaluacion de qué tan bien se ajusta
un determinado servicio prestado a la percepcion y/o expectativas de los
usuarios de dicho servicio. Los operadores de empresas de servicios a
menudo evallan la calidad del servicio prestado a sus clientes para poder
mejorarlo, para identificar rapidamente los problemas y también para
evaluar mejor la satisfaccion del cliente. El proposito de este trabajo es
adquirir conocimientos basicos sobre los modelos de calidad de servicio,

explicando las dimensiones de la variable en estudio. (Ramya et al., 2019)

En este sentido Organizacion Mundial de la Salud (OMS) manifiesta de la
variable la calidad como "un nivel alto profesional excelente profesional
logrado mediante el uso eficaz de los recursos con el menor riesgo posible
para la atencion al paciente, un alto nivel de satisfaccion del paciente y un
efecto final positivo en la salud”. Avendis define la calidad en este caso de
la atencion médica como "la ganancia para mayor beneficio posible de la
atencion meédica con el menor riesgo posible para el paciente" (Vazquez et
al., 2018).

La satisfaccion del cliente, es el juicio que percibe el usuario sobre
un servicio que son especificadas o establecidas por el cliente y a través
de las cuales, tras alcanzar un determinado nivel de saciedad, se suscita
una reaccion que es sintetizada por el cliente o usuario como un grado o
nivel agradable de recompensa auto percibida. (Bustamante, Zerda,
Obando, y Tello 2019 referencia Oliver 1999). Es una métrica que indica la
eficacia con la que los bienes o servicios de una empresa satisfacen las
expectativas de sus clientes. Es un indicador clave de la intencién de

compra y de la lealtad del consumidor. (Szyndlar, 2021).
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Cuantificar la especificidad de los pacientes de la sanidad es de
interés, ya que se cree que un paciente satisfecho es mas probable que
siga los consejos médicos y de tratamiento para mejorar su salud. Las
razones mas precisas para avalar la calidad de la asistencia sanitaria
pueden clasificarse de la siguiente manera: ética, seguridad y eficiencia. La
calidad en la asistencia sanitaria viene determinada en gran medida por la
accesibilidad y la eficacia de los servicios sanitarios. Las deficiencias
percibidas en la calidad del tratamiento médico dan lugar a demandas por
mala praxis y a reclamaciones por sucesos adversos.. (Vazquez et al.,
2018)

En la satisfaccion del paciente influyen tanto las cualidades del
producto o servicio como las opiniones del cliente sobre la calidad. El
consumidor valora el producto o servicio en funcién de sus requisitos y
expectativas; si se cumplen, estara satisfecho; si no, seguira insatisfecho.
Es un componente critico que las empresas deben tener en cuenta, ya que
un alto grado de satisfaccion del cliente equivale a un aumento de los
ingresos de la organizacién, ya que hay mas publicidad de los servicios del

cliente a otras personas. (Sanchez & Sanchez, 2016)

2.1. Calidad de atencién

a.Definicion:

Segun (Amador Porro, 2010). funcion que redunda en facetas de las
operaciones de una organizacién. Como tal, se clasifica de forma similar.
Se aplica a cualquier organizacion, con o sin animo de lucro. Se aplica no
s6lo a los empleados remunerados, sino también a los voluntarios no

remunerados

La calidad es una actividad continua en una organizaciéon de
servicios. Son los colaboradores de esta organizacion los que evaluan si la

funcién de calidad se realiza o no de forma adecuada.
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El consumidor es el juez ultimo de afirmar si la calidad de los
productos y servicios es adecuada y aceptable. Por ello, se considera
importante que le cliente sea considerado objeto de estudio para cualquier

planificacién de mejora de la calidad

b. Determinantes en la calidad de atencién

Determinando sobre la calidad de la asistencia sanitaria no puede
definirse Unicamente a través de la lente de un Unico actor del sistema
sanitario. Cada uno de ellos -paciente, proveedor, aseguradora u
organismo rector- tiene un punto de vista Unico que, sin oponerse ni
coincidir con los demas, hace hincapié en el factor o los determinantes que
son mas importantes para ellos. Para el paciente, por ejemplo, cualidades
como amabilidad, disponibilidad de tiempo influyen en la valoracion de la
calidad. Por otro lado, da por sentado la idoneidad del proveedor y el grado
de actualizacion de la tecnologia utilizada a lo largo del servicio, que no
puede revisar de forma independiente. Sin restar importancia a lo anterior,
la evaluacion de la calidad por parte del proveedor se basa en los
componentes cientificos, técnicos y tecnoldgicos del proceso. (Amador
Porro, 2010)

c. Modelos de la calidad de atencion de Avedis Donabedian

(Donabedian, 1996), describe los aspectos estructurales, de proceso
y de resultados, asi como sus indicadores asociados para la evaluacion. La
integracion de las metodologias de procesos y resultados de la calidad de

atencion.

Dimension de estructura: Abarca las -caracteristicas fisicas y la
organizacibn mas o menos establecida de los centros de atencion, asi

como el personal y el aspecto econdémico.

Dimension de proceso: Abarca a los médicos y proveedores y su
capacidad para operar a los pacientes, asi como sus actividades con

respecto a las acciones de apoyo, las actitudes, las habilidades, los
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talentos, la destreza y la técnica utilizadas para llevar a cabo dichas

operaciones.

Dimension de resultado: Tiene que ver con las diferencias en el estado
de salud y la felicidad del paciente con el tratamiento recibido, lo cual es

importante ya que el paciente aprecia que se protejan sus intereses.

2.2. Satisfaccion del usuario
a.Definicion:
Para la Real Academia Espafiola, define a la satisfaccion como la

sensacion de bienestar alcanzada que se experimenta cuando se satisface

una necesidad.

Para (Atayala Pisco, 1999) "La satisfaccibn no es un concepto
abstracto; siempre esta relacionada con factores objetivos que repercuten

inmediatamente en la opinién del usuario”.

A medida que el estudio evoluciond, la idea de satisfaccion se sofistico,
haciendo hincapié en diversas caracteristicas y modificando su definicion.
Se entiende a la satisfaccion como la valoracion que hace el cliente de un

producto o servicio y si esta se ajusta a sus requisitos y expectativas.
Dimensiones de satisfaccion del usuario
Confiabilidad:

(Zeithaml & Bitner, 2002) En un sentido mas amplio, se entiende
como la capacidad de alcanzar los compromisos de entrega, prestacion de

servicios, resolucion de problemas y precio de una empresa.

La realizacién de un estudio de fiabilidad de un sistema o producto debe
tener una serie de pruebas para definir la fiabilidad del producto o sistema.
Una vez completados los estudios, es posible anticipar las consecuencias
de las modificaciones y ajustes de disefio destinados a aumentar la
fiabilidad del articulo. Los numerosos estudios sobre el producto se

conectan, enlazan y analizan conjuntamente para determinar la fiabilidad
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del producto desde todos los angulos disponibles, identificando cualquier
fallo para recomendar ajustes, modificaciones y perfeccionar los bienes o

servicios.

Validez:

Es un atributo fundamental de la capacidad del médico para ofrecer
el servicio de forma correcta y eficaz, asi como la capacidad para lograr el
impacto previsto o esperado de acuerdo con las expectativas del paciente.
Aungue este no es el lugar adecuado para hablar de ello, lo haremos

cuando tratemos con mas detalle la validez de los instrumentos.

Lealtad:

(Reichheld, 2003) menciona que "Es una marca registrada de los
lideres sobresalientes y ocurre cuando los lideres ayudan a su personal a
desarrollar conexiones con los consumidores adecuados: clientes que
pueden proporcionar consistentemente tal valor que quieren volver por mas

y, eventualmente, realizar todos sus negocios con esta empresa".

Segun (Pintado Pasapera, 2007), puede describirse como
compromiso organizativo, que se refiere al nivel de identificacién de un
empleado con la empresa y la aspiracion de continuar trabajando
activamente. Los empleados dedicados a la empresa tienen un mejor
registro de asistencia, se adhieren a las normas de la organizacion de buen
grado y tienen una tasa de rotacion reducida. Deben ser vistos como socios
estratégicos dedicados y asociados a la Institucion, participando en la de

toma de decisiones de la empresa bajo una responsabilidad compartida
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

De tipo béasica, No experimental, nivel correlacional, corte transversal,

método hipotético deductivo.
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de atencidn

Definicion conceptual: es la suma de las caracteristicas y cualidades de
un servicio que se apoya en su capacidad de satisfacer demandas y
expectativas de los clientes y los estandares para los que fue desarrollado.

(Aguayo 1993 citado por Bustamante, Zerda, Obando y Tello 2019).

Definicion operacional: se dio mediante la formulacion de 9 preguntas
cerradas de un cuestionario disefiado y elaborado para un estudio
desarrollado con anterioridad.

Dimensiones e indicadores:

Estructura: Recursos materiales, recursos humanos, recursos

institucionales.

Proceso: Atencion médica, diagndstico, tratamiento.

Resultado: Satisfaccion del paciente, atencion recibida, expectativas.
Escala de medicidn: 1: Nunca, 2: A veces, 3: Siempre

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: es el juicio realizado por el cliente sobre las
caracteristicas de un producto o servicio, que se sintetiza en un grado o
nivel agradable de recompensa autopercibida por el cliente o usuario tras
alcanzar un determinado grado de saciedad (Oliver 1999 citado por
Bustamante, Zerda, Obando y Tello 2019).

Definicién operacional: La medicion de la variable se dio mediante la
formulacion de 7 preguntas cerradas de un cuestionario disefiado vy

elaborado para un estudio desarrollado con anterioridad.

Dimensiones e indicadores:
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Confiabilidad: Cumplimiento, veracidad, solucion de problemas.
Validez: Atencion correcta, atencion eficaz.

Lealtad: Compromiso, conservacion.

Escala de medicion: 1: Nunca, 2: A veces, 3: Siempre

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion:

La poblacion del estudio presente esta constituida por 80 usuarios del mes
de octubre 2021.

e Criterios deinclusion:

Usuarios que aceptaron llenar la encuesta de manera voluntaria.

e Criterios de exclusion:

Usuarios que no aceptaron llenar la encuesta de manera voluntaria.

Muestra:

La muestra estuvo conformada por el mismo ndmero de la poblacion, 80

usuarios

Muestreo:

No probabilistico por conveniencia.

Unidad de analisis:

Usuarios del mes de octubre 2021

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada es la encuesta, y como instrumento aplicable el

cuestionario. Dicho cuestionario ha sido validado por juicio de expertos.
3.4. Procedimientos

Primero, fue solicitado un permiso al encargado del Puesto de Salud de
Choccepuquio, para aplicar las encuestas a los pacientes de servicios de

dicha institucion de salud. Y una vez obtenidos los datos recopilados en las

encuestas, estos fueron sometidos al respectivo procesamiento estadistico,
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lo cual evidencid que si se alcanzo los resultados en el presente estudio.

Finalmente, se procedi6 a analizar los resultados obtenidos.
3.5. Método de anédlisis de datos

el Coeficiente de correlacion Rho de Spearman, mediante el paquete
estadistico SPSS_V25.

3.6. Aspectos éticos

La presente investigacion serd de beneficio para el Puesto de Salud
Choccepuquio, ya que gracias a los resultados evidenciados las
autoridades a cargo podran tener un contexto claro de la satisfaccion
percibida por los usuarios de los servicios, lo que ayudara a tomar las

decisiones de mejoramiento.

La colaboracion de los usuarios del Puesto de Salud Choccepuquio en el
presente estudio, no implicé dafio alguno para ellos, ya que no puso en

riesgo su integridad fisica ni mental.

El presente estudio respet6 la decision voluntaria de participar de cada uno
de los usuarios del Puesto de Salud Choccepuquio, a quienes se les explico

previamente a cerca de las implicancias de su participacion.

Los usuarios fueron encuestados siendo respetados y tratados a todos por
igual, solo se excluyeron a quienes no quisieron llenar la encuesta

voluntariamente.
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IV. RESULTADOS

Analisis estadistico descriptivo.

Pregunta N° 01: ¢ EIl personal de salud cuenta con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion?

Tabia 1: ; El personal de salud conto con equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Forcentaje

valido acumulado
Vialido  Munca 29 36,3 36,3 36,3
Aveces ki 3588 3588 TR0
Siempre 20 25,0 25,0 100,0
Total g0 100,0 100,0

Mota: describe la distribucién de frecuencias
Figura 1:

¢El personal de salud conto con equipos disponibles y materiales necesarios para su atenciéon?

Porcentaje

Munca A veces Siempre

LEl personal de salud conto con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

Andlisis:
Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de octubre 2021,
del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del 100% de

encuestados un 38,8% indica que A veces el personal de salud si cuenta

con equipos y materiales.

Tomando la decision de los resultados obtenidos, concluyo que el puesto
de salud de Choccepuquio, conté con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion, se encuentra en un nivel regular.
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Pregunta N° 02: ¢EIl puesto de salud cuenta con el personal de salud

necesario para su debida atenciéon?

Tabla 2-; Ef puesfo de salud cuenta con el personal de saiud necesario para su debida atencion?

Frecuencia Forcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélido Munca 18 225 225 225
Aveces 46 a7.5 a7.h 80,0
Siempre 16 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

NOTA: La distribucion de frecuencia.

Figura 2:

¢El puesto de salud cuenta con el personal de salud necesario para su debida atencion?

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

¢El puesto de salud cuenta con el personal de salud necesario para su
debida atencion?
Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 57,50% indica que A veces el puesto de salud

dispone de persona para una debida atencion.

Tomando la decision de los resultados obtenidos, concluyo que el puesto
de salud de Choccepuquio, conté con el personal necesario de atencion
debida, se encuentra en un nivel regular.
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Pregunta N° 03: ¢ El puesto de salud cuenta con redes de apoyo?

Tabla 3: jEI puesto de salud cuenta con redes de apoyo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Valido  Munca 25 313 31,3 31,3
A veces 43 53,8 53,8 85,0
Siempre 12 15,0 15,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucion de frecuencia

Figura 3:

¢El puesto de salud cuenta con redes de apoyo?

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

¢El puesto de salud cuenta con redes de apoyo?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 53,75% indica que A veces el puesto de salud
conto con redes de apoyo.

Tomando la decision de los resultados obtenidos, concluyo que el puesto
de salud de Choccepuquio, conté conto con redes de apoyo, se encuentra
en un nivel regular.
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Pregunta N° 04: ¢ La Atencién medica brindada es la adecuada?

Tahla 4:;La Atencién medica brindada es la adecuada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Munca 41 51,2 51,2 51,2
Aveces 24 30,0 30,0 81,3
Siempre 15 18,8 18,8 100,0
Total a0 100,0 100,0

NOTA: La distribucion de frecuencia
Figura 4:

¢La Atencion medica brindada es la adecuada?

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

iLa Atencion medica brindada es la adecuada?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de

octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del

100% de encuestados un 30,00% indica que Aveces la Atencion medica

brindada es la adecuada en el puesto de salud.

Tomando la decision de los resultados obtenidos, concluyo que en el

puesto de salud de Choccepuquio, la Atencion medica brindada, se

encuentra en un nivel bajo.
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Pregunta N° 05: ¢ El diagndstico médico que recibe es el correcto para Ud.?

Tabla 5:; El diagnéstico médico que recibe es el correcto para Ud.?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 27 33,8 33,8 33,8
A veces 46 57,56 57,5 91,3
Siempre 7 8,8 8,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 5:

& El diagnoéstico médico que recibe es el correcto para Ud.?

Porcentaje

MNunca Aveces Siempre

¢El diagnostico médico que recibe es el correcto para Ud.?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 57,50% indica que A veces el diagnostico que

recibe es correcto para el usuario.

Tomando la decision de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el diagnostico médico que ofrece al

usuario, se encuentra en un nivel regular.
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Pregunta N° 06: ¢ El tratamiento médico que recibe es el adecuado?

Tabla 6:;El tratamiento médico que recibe es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 33 41,3 41,3 41,3
A veces 38 47,5 47,5 88,8
Siempre 9 11,3 11,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 6:

¢ El tratamiento médico que recibe es el adecuado?

Porcentaje

MNunca Aveces Siempre

¢ El tratamiento médico que recibe es el adecuado?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 47,50% indica que A veces el tratamiento médico
que recibe es el adecuado.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el tratamiento médico que recibe es el

usuario, se encuentra en un nivel regular.
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Pregunta N° 07: ¢Se siente satisfecho con el personal que labora en el

puesto de salud?

Tabla 7:; Se siente satisfecho con el personal de salud?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Nunca 29 36,3 36,3 36,3
A veces 46 57,5 57,5 93,8
Siempre 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucion de frecuencia
Figura 7:

:Se siente satisfecho con el personal de salud?

Porcentaje

MNunca Aveces Siempre

¢ Se siente satisfecho con el personal de salud?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 57,50% indica que A veces se siente satisfecho
con el personal que trabaja en el puesto de salud.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el usuario se siente satisfecho con el
personal que trabaja en el puesto de salud, se encuentra en un nivel

regular.
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Pregunta N° 08: ¢La Atencion recibida por parte del personal de salud es

la adecuada?

Tabla 8:;Atencién recibida por parte del personal de salud es la adecuada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Nunca 27 33,8 33,8 33,8
A veces 41 51,2 51,2 85,0
Siempre 12 15,0 15,0 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 8:

& Atencion recibida por parte del personal de salud es la adecuada?

Porcentaje

MNunca A veces

Siempre

¢Atencion recibida por parte del personal de salud es la adecuada?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de

octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del

100% de encuestados un 51,25% indica que A veces la atencion recibida

es la adecuada.
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Pregunta N° 09: ¢ Cubre sus expectativas tanto el personal y el puesto de
salud?

Tabla 8:; Cubre sus expectativas tanto el personal y el puesto de salud?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 17 21,3 21,3 21,3
A veces 50 62,5 62,5 83,8
Siempre 13 16,3 16,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 9:

i Cubre sus expectativas tanto el personal y el puesto de salud?

Porcentaje

Munca A veces Siempre

¢ Cubre sus expectativas tanto el personal y el puesto de salud?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 62,50% indica que A veces cubre sus

expectativas.

Tomando la decisidon de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el personal y el puesto de salud cubre

las expectativas del usuario, se encuentra en un nivel regular.
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Pregunta N° 10: ¢ El personal de salud cumple con dar la debida atencion?

Tabla 10:;El personal de salud cumple con dar la debida atencion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 35 43,8 43,8 43,8
A veces 31 38,8 38,8 82,5
Siempre 14 17,5 17,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 10:

¢El personal de salud cumple con dar la debida atencion?

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

¢El personal de salud cumple con dar la debida atencion?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 38,75% indica que Aveces el personal que labora

en el puesto de salud cumple con dar la debida atencion.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el personal de salud en cuanto a la

debida atencion brindada al usuario, se encuentra en un nivel bajo.
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Pregunta N° 11: ¢ El personal de salud brinda su servicio con veracidad?

Tabla 11:4El personal de salud brinda su servicio con veracidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 38 47,5 47,5 47,5
A veces 33 41,3 41,3 88,8
Siempre 9 11,3 11,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 11:

¢El personal de salud brinda su servicio con veracidad?

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

¢El personal de salud brinda su servicio con veracidad?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 41,25% indica que Aveces brinda su servicio con

veracidad.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el servicio con veracidad del personal

de salud al usuario, se encentra en un nivel bajo.
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Pregunta N° 12: ¢De existir problemas el personal de salud busca la

solucién de problemas?

Tabla 12:;De existir problemas el personal de salud busca la solucién de problemas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 32 40,0 40,0 40,0
A veces 35 43,8 43,8 83,8
Siempre 13 16,3 16,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 12:

¢De existir problemas el personal de salud busca la solucién de problemas?

Porcentaje

MNunca

Aveces

Siempre

¢ De existir problemas el personal de salud busca la solucién de

problemas?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de

octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del

100% de encuestados un 43,75% indica que A veces de existir problemas

se busca la solucion.
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Pregunta N° 13: ¢ La atencién del personal de salud es la correcta?

Tabla 13:;La atencién del personal de salud es la correcta?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 45 56,3 56,3 56,3
A veces 28 35,0 35,0 91,3
Siempre 7 8,8 8,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 13:

¢Laatencion del personal de salud es la correcta?

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

¢Laatencién del personal de salud es la correcta?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del

100% de encuestados un 35,00% indica que Aveces la atencidn la correcta.

Tomando la decisidon de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, atencion es la correcta, se encentra en
un nivel Bajo.
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Pregunta N° 14: ¢ El personal de salud brinda una atencién eficaz?

Tabla 14.;El personal de salud brinda una atencion eficaz?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 25 31,3 31,3 31,3
A veces 53 66,3 66,3 97,5
Siempre 2 25 2,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 14:

¢El personal de salud brinda una atencién eficaz?

Porcentaje

Munca Aveces Siempre

&El personal de salud brinda una atencion eficaz?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de

octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del

100% de encuestados un 66,25% indica que A veces se brinda una

atencion eficaz.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el

puesto de salud de Choccepuquio, se brinda una atencion eficaz, se

encentra en un nivel Regular.
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Pregunta N° 15: ¢ El personal de salud asume sus compromisos?

Tabla 15 El personal de salud asume sus compromisos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Nunca 24 30,0 30,0 30,0
A veces b4 67,5 67,5 97,5
Siempre 2 2,5 2,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucién de frecuencia
Figura 15:

¢El personal de salud asume sus compromisos?

Porcentaje

Nunca A veces Siempre

¢El personal de salud asume sus compromisos?

Analisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 67,50% indica que A veces el personal de salud

asume sus Compromisos.

Tomando la decisién de los resultados obtenidos, concluyo que en el
puesto de salud de Choccepuquio, el personal de salud asume sus

compromisos, se encentra en un nivel Regular.
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Pregunta N° 16: ¢ Existe la conservacion del personal de salud?

Tabla 16:Existe la conservacion del personal de salud?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido  Nunca 30 37,5 37,5 37,5
A veces 43 53,8 53,8 91,3
Siempre 7 8.8 8,8 100,0

Total 80 100,0 100,0

NOTA: La distribucion de frecuencia
Figura 16:

¢Existe la conservacion del personal de salud?

Porcentaje

Nunca A veces Siempre

¢ Existe la conservacion del personal de salud?

Andlisis: Se puede indicar que, de la totalidad de usuarios del mes de
octubre 2021, del Puesto de Salud, Choccepuquio, se aprecia que del
100% de encuestados un 53,75% indica que A veces existe la conservacion
del personal de salud, mientras que el 37 % manifiesta.
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Andlisis estadistico inferencial

Contrastacion de la hipoétesis general

Se ha comprobado la hipétesis mediante la prueba de Correlacion de
Rho de Spearman, por ende, se aplica una prueba no paramétrica que es
la Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman, la cual nos permitira
mostrar el nivel de relacion entre las variables, asi como también los

resultados de correlacion.

Cabe mencionar que, para el proceso de aceptacion de la hipétesis
alterna, esta debe estar por debajo del 0.05, descartando de inmediato la

hipotesis nula.

Los niveles resultantes del coeficiente de correlacion poseen una

interpretacién determinada, la cual se detalla a continuacion.

Tabla 17:Interpretacién del coeficiente de Correlacion Rho de Spearman

Rango Interpretacion

De -0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta

De -0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
De -0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
De -0.11a-0.50 Correlacién negativa media

De -0.01 a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 Correlacién nula

De +0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil

De +0.11 a +0.50 Correlacién positiva media

De +0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
De +0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
De +0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 1998
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PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
Paso 1: Planteamiento de Hipoétesis general

Hipotesis General (Ha): 1. El nivel de relacion entre calidad de
atencion con la satisfaccion de usuarios del puesto de salud Choccepuquio
- Andahuaylas, 2021, es alto.

Tabla 18:Comelacion de Spearman la calidad de atencion y satisfaccion de vsuarios.

Correlaciones

calidad de satisfaccion

atencion de usuanos

Rho de calidad de atencion Coeficiente de 1,000 J237
Spearman comelacion

Sig. (bilateral) i ,ooa

N a0 &0

satisfaccion de Coeficiente de J237 1,000
usuarios comelacion

Sig. (bilateral) 000 ;

N a0 80

** | g correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia por medio del programa SPS5 versidn 25.

Al obtener como resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.01), segun el
resultado se evidencia, si existe relacion entre la variable calidad de
atencion y la satisfaccion de usuarios; ademas se obtuvo un Rho de
spearman Rho = 0.723**, lo que indica que existe una correlacion positiva
considerable, quiere decir que si la calidad de atencion mejora, la
satisfaccion del usuario también mejora en la misma proporcion en el

puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.

Contrastacién de la hipotesis especifica N° 1.
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Tabla 19:Correlacion de Spearman safisfaccion de usuarios y estrucfura.

Correlaciones

estructura satisfaccion

de usuarios

Rho de estructura Coeficiente de 1,000 LT
Spearman correlacion

Sig. (hilateral) . ,000

M a0 a0

satisfaccion de Coeficiente de 5E6" 1,000
usuarios comrelacion

Sig. (bilateral) 000 .

M a0 a0

*=_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia por medio del programa SPS5 versidn 25.

El nivel de relacién entre la estructura y la satisfaccion de usuarios del

puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto.

Al adquirir un resultado con valor de (Sig.= 0,000 < 0.01), segun el resultado
se evidencia, si hay una relacion esistente de las variables calidad de
atencion y la satisfaccion de usuarios; asimismo se tuvo un Rho de
spearman Rho = 0.723**, lo que indica que existe una correlacion positiva
considerable, lo que demuestra que si la calidad de atencion mejora, la
satisfaccion del usuario también mejora en la misma proporcion en el

puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.
Por lo tanto, la relacion la relacion es alto.
Contrastacion de la hipétesis especifica N° 2.

Hipotesis Alterna (Ha): 1. El nivel de relacién entre el proceso y la
satisfaccion de usuarios del puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas,
2021, es alto.

Tabia 20:Correlacién de Spearman satisfaccion de usuanos y proceso.

ku
Cormelaciones
proceso satisfaccion
de usuarios
Rho de proceso Coeficiente de 1,000 .604™
Spearman comelacion
Sig. (bilateral) . ,000
M an a0
satisfaccion de Coeficiente de 604~ 1,000
usuarios comelacion
Sig. (bilateral) 000 .
M a0 a0

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia por medio del programa SP55 version 25.
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Al adquirir un resultado con valor de (Sig.= 0,000 < 0.01). Es decir, si existe
relacion entre la dimension 2 de la variable 1 y la variable 2; asimismo se
tuvo un (Rho = 0.604**), lo que demuestra la existencia de una correlacién
positiva considerable, quiere decir que si el proceso mejora, la satisfaccion
del usuario también mejora en la misma proporcion en el puesto de salud

Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.
Por lo tanto, el nivel de relacion, es alto.
Contrastacién de la hipotesis especifica N° 3.

Hipodtesis Alterna (Ha): 1. El nivel de relacion entre el resultado y la
satisfaccion de usuarios del puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas,
2021, es alto.

Tabla 21:Correiacitn de Spearman satisfaccion de usuarios y resultado.

+
Cormelaciones
resultado satisfaccion
de usuarios
Rho de resultado Coeficiente de 1,000 LT
Spearman cormrelacion
Sig. (bilateral) . ,0oo
M a0 a0
satisfaccion de Coeficiente de T 1,000
usuarios comelacion
Sig. (bilateral) ,00a0 .
M a0 a0

**_|a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia por medio del programa SP55 versidn 25.

Al obtener como resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.01), los resultados
evidencian la relacién existente entre la dimension 3 de la variable 1 y la
variable 2; asimismo se tuvo un (Rho = 0.678**), quiere decir que si el
resultado mejora, la satisfaccion del usuario también mejora en la misma

proporcioén en el puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.

Lo que indica el nivel de relacién, es alto
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V. DISCUSION

Habiendo planteado el problema general: ¢Cuél es el nivel de
relacion entre calidad de atencidn y satisfaccion de usuarios del Puesto de
Salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 2021?, se obtuvo un (Rho =
0.723**), lo que indica la existencia de una correlacién positiva considerable
indicando que la calidad de atencion con la satisfaccion de usuarios del
puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto lo que significa
sila calidad de atencidn es alto en consecuencia la satisfaccion de usuarios
también sera alto, es decir la calidad de servicio y la satisfaccion de
usuarios varian en el mismo sentido en este caso positivamente, si la
calidad de atencion sube también la satisfaccion de usuarios sube. Ademas
se ha encontrado el resultado citado en los antecedentes por Martinez
(2021) realiz6 un estudio en un establecimiento de atencion primaria en el
Cusco, con el propésito de establecer la calidad de atencion percibida
respecto a la satisfaccion de usuarios, usando un disefio de enfoque
cuantitativo, correlacional, de disefio no experimental de corte transversal,
en una muestra de 144 usuarios, del establecimiento, a quienes se aplico
un cuestionario estructurado, llegando a la conclusion que existe relacion
significativa, fuerte (p < 0,00) y directamente proporcional (r = 0,810) entre
calidad de atencion y satisfaccion de usuarios, los mismos resultados se

dan entre las dimensiones de la variable.

Del mismo modo, segun el planteamiento de problema especifico 1:
¢, Cual es el nivel de relacidn entre estructura y la satisfaccion de usuarios
del puesto de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 20217 un valor de
(Sig.= 0,000 < 0.05), ademas el valor de (Rho = 0.566**), lo que indica la
existencia de una correlacion positiva considerable, el nivel de relacién
entre la estructura y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto. Ademas se ha encontrado los
resultados citados en los antecedentes, de lo mencionado se puede
manifestar y la estructura aumenta positivamente por ende la satisfaccion

de usuarios también aumenta en ese sentido es que la correlacién o la
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asociacion de estas variables es positivo también concuerda con el trabajo
de investigacion desarrollado por Carranza (2020) en su estudio en el
puesto de salud de Pacasmayo, en su tuvo el propésito de entender la
relacion existente entre calidad de atencién y satisfaccion de usuario, para

el cual determino la existencia de relacion de ambas variables.

Por otra parte, habiendo planteado el problema especifico 2: ¢ Cual
es el nivel de relacién entre proceso y la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 20217, al obtener como
resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.05), ademas el valor de (Rho =
0.566**), lo que indica que existe una correlacion positiva considerable, el
nivel de relacion entre la estructura y la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto, del este resultado se
puede mencionar que si el proceso aumenta también la satisfaccion de
usuarios aumenta en el mismo sentido ademas es un valor positivo por lo
tanto hay una asociacion positiva Ademas, se ha encontrado el resultado
citado en los antecedentes por, Agreda (2021) en su investigacion para
determinar la influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de
usuarios de un servicio diferenciado de emergencia Covid-19 en un hospital
de Lima. Todas las dimensiones de la calidad de atencion tienen influencia
significativa en la satisfaccion de usuarios. Concluyé que existe influencia

de la calidad de atencion en la satisfaccion de usuarios en un 36%.

Finalmente, habiendo planteado el problema especifico 3, ¢ Cual es
el nivel de relacion entre resultado y la satisfaccién de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio - Andahuaylas, 20217, al obtener como
resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.05), ademas el valor de (Rho =
0.678**), lo que indica que existe una correlacion positiva considerable, el
nivel de relacién entre el resultado y la satisfaccién de usuarios del puesto
de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto, donde se puede
ampliar a partir de estos resultados la satisfaccion de usuarios aumenta
positivamente si el resultado también aumenta es decir amboas resultados

estan asociados positivamente Ademas, se ha encontrado el resultado
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citado en los antecedentes por, Agreda (2021) en su investigacion para
determinar la influencia de la calidad de atencion en la satisfaccion de
usuarios de un servicio diferenciado de emergencia Covid-19 en un hospital
de Lima. Todas las dimensiones de la calidad de atencion tienen influencia
significativa en la satisfaccién de usuarios. Concluy6 que existe influencia

de la calidad de atencion en la satisfaccion de usuarios en un 36%.
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VI. CONCLUSIONES

1. Sellego a concluir la existente relacion entre la calidad de atencién
y la satisfaccion de usuarios; ademas se obtuvo un valor de (Rho
= 0.723**), lo que se llega a evidenciar que hay una correlacion
positiva considerable. Por consiguiente, se acepta la hipétesis de
la investigacion la calidad de atencién con la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021,
es alto.

2. Se concluye por los resultados (Sig.= 0,000 < 0.05), que si existe
relacion entre la dimension 1 de la variable 1 y la variable 2;
ademas se obtuvo un valor de (Rho = 0.566**), lo que indica la
existente correlacion positiva considerable, el nivel de relacion
entre la estructura y la satisfaccion de usuarios del puesto de salud
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto.

3. Después del resultado un valor de (Sig.= 0,000 < 0.05), se llegé a
demostrar que si existe relacion entre la dimension 2 de la variable
1y la variable 2; por consiguiente se obtuvo un valor de (Rho =
0.604**). El nivel de relacién entre el proceso y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021,
es alto.

4. Al obtener como resultado un valor de (Rho = 0.678**), lo que
indica que existe una correlacion positiva considerable. El nivel de
relacion entre el resultado y la satisfaccion de usuarios del puesto

de salud Choccepuquio - Andahuaylas, 2021, es alto.
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VIl. RECOMENDACIONES

Para finalizar el presente trabajo de investigacibn se provee las

siguientes recomendaciones:

Ante el problema general, se recomienda a los directivos de alto nivel
del Puesto de Salud de Choccepuquio, fortalecer la calidad de servicio

en la atencién para que los usuarios estén satisfechos.

1. Serecomienda a los directivos de alto nivel y a los colaboradores
del Puesto de Salud de Choccepuquio mantener la calidad de
servicio e involucrarse e implementando nuevos programas y
procesos de atencion para que los usuarios estes satisfechos

con el servicio brindado.

2. Se les recomienda a los directivos del Puesto de salud mejorar
la relacion en el proceso de atencion para la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de Choccepuquio - Andahuaylas,
2021

3.  El puesto de salud de Choccepuquio debe mejorar la estructura

en la atencién para la satisfaccion de usuarios
4. El puesto de salud de Choccepuquio debe mejorar la

infraestructura para la atencién para mejorar la satisfaccion de

usuarios
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: Calidad de atencion y su relacién con la satisfaccién de usuarios del Puesto de Salud de Choccepuquio, provincia de Andahuaylas, 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODO

Problema General:

¢ Cudl es el nivel de relacién entre
calidad de atencidn y satisfaccion de
usuarios del Puesto de Salud de

Choccepuquio - Andahuaylas, 20217

Problemas Especificos:

1. ¢Cudl es el nivel de relacion entre
estructura y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021?
2. ¢ Cual es el nivel de relacién entre

proceso Y la satisfaccion de usuarios

Objetivo General:

Evidenciar el nivel de relacion entre
calidad de atencién y la satisfaccion
de usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.

Objetivos Especificos:

1. Evidenciar el nivel de relacién
entre estructura y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.
relaciéon

2. Evidenciar el nivel de

entre proceso y la satisfaccion de

Hipotesis General:

El nivel de relacién entre calidad de
atencion con la satisfaccion de
del

Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.

usuarios puesto de salud

Hipdtesis Especificos:

1. El nivel de relacion entre estructura
y la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio -

Andahuaylas, 2021, es alto.

2. El nivel de relacioén entre proceso y

la satisfaccion de usuarios del puesto

Enfoque y tipo de investigacion

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Bésica

Nivel o alcance

Nivel Descriptivo, de alcance

correlacional

Disefio

No experimental de corte transversal




del puesto de salud de Choccepuquio
- Andahuaylas, 20217?

3. ¢ Cual es el nivel de relacién entre
resultado y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de

Choccepuquio - Andahuaylas, 20217

usuarios del puesto de salud de
Choccepuquio - Andahuaylas, 2021.
3. Evidenciar el nivel de relacion
entre resultado y la satisfaccion de
usuarios del puesto de salud de

Choccepuquio. 2021.

de salud de Choccepuquio -

Andahuaylas, 2021, es alto.

3. El nivel de relacion entre resultado y
la satisfaccion de usuarios del puesto
de salud de Choccepuquio -

Andahuaylas, 2021, es alto.

Variables

Variable 1: CALIDAD DE ATENCION
V)

Variable 2: SATISFACCION DEL

USUARIO (VD)

Poblacion y Muestra

Poblacién: 80 wusuarios del PS.
Choccepuquio del mes de octubre
2021.

Muestra: 80 usuarios del PS.
Choccepuquio del mes de octubre
2021.

Muestreo: No Probabilistico por

conveniencia.
Criterios de inclusion:

Usuarios que quieran llenar la encuesta
de manera voluntaria.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
DE OPERACIONAL MEDICION
ESTUDIO

Es la totalidad de los rasgos y La medicion de la variable se Recursos materiales
caracteristicas de un servicio dara mediante la formulacion Estructura Recursos humanos

Calidad de que sesustentaensuhabilidad de 9 preguntas cerradas de Recursos institucionales

atencioén para satisfacer las necesidades un cuestionario disefiado y
y expectativas del cliente, y elaborado para un estudio Atencién médica
cumplir con las desarrollado con anterioridad. Proceso Diagnostico
especificaciones con la que fue (Villanueva, 2018) Tratamiento 1: Nunca
disefiado. (Aguayo 1993 citado 2: A veces
por Bustamante, Zerda, Satisfaccion del paciente 3: Siempre
Obando y Tello 2019) Resultado Atencion recibida

Expectativas

Es el juicio que percibe el La medicion de la variable se Cumplimiento

Satisfaccion cliente acerca de los rasgos dara mediante la formulacién Confiabilidad Veracidad

del usuario que caracterizan un producto o de 9 preguntas cerradas de Solucién de problemas
servicio, mismo que es definido un cuestionario diseflado y Validez
0 determinado por el cliente y elaborado para un estudio Atencion correcta 1: Nunca
que, por medio del cual, se desarrollado con anterioridad. Atencion eficaz 2: A veces
logra responder Iluego de (Villanueva, 2018) Lealtad 3: Siempre

alcanzar un cierto grado de
saciedad, que se sintetiza en
un grado o nivel placentero de
recompensa auto percibida por
el propio cliente o usuario.
(Oliver 1999 citado por
Bustamante, Zerda, Obando y
Tello 2019)

Compromiso
Conservacion




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

“Calidad de atencion y su relacién con la satisfaccion de usuarios del Puesto
de Salud de Choccepuquio, provincia de Andahuaylas, 2021”

El siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion, dirigido a los
usuarios del Puesto de Salud de Choccepuquio.

Los resultados obtenidos seran utilizados para determinar el nivel de relacion entre
la calidad de atencion del Puesto de Salud y la satisfaccion de los usuarios de los
servicios, por lo que solicito su apoyo contestando las preguntas con la mayor
sinceridad posible.

Instrucciones: A continuacion, encontrara una lista de items, sefiale su respuesta
marcando con una X en uno de los casilleros que se ubica en la columna de la
derecha, utilizando los siguientes criterios: 1: NUNCA, 2: A VECES, 3: SIEMPRE

V1 DIMENSION 1:ESTRUCTURA 112 3
1 ¢ El personal de salud conto con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion?
2 El puesto de salud cuenta con el personal de salud necesario

para su debida atencion

3 | El puesto de salud cuenta con redes de apoyo

V1 DIMENSION 2: PROCESO 112 |3

4 | La Atencidon medica brindada es la adecuada

5 | El diagnostico médico que recibe es el correcto para Ud.

6 | El tratamiento meédico que recibe es el adecuado

V1 DIMENSION 3: RESULTADO 112 |3

7 | Se siente satisfecho con el personal de salud

(o]

Atencidn recibida por parte del personal de salud es la adecuada

9 | Cubre sus expectativas tanto el personal y el puesto de salud

V2 DIMENSION 1: CONFIABILIDAD 12 |3

10 | El personal de salud cumple con dar la debida atencién

11 | El personal de salud brinda su servicio con veracidad

De existir problemas el personal de salud busca la solucién de

12
problemas

V2 DIMENSION 2: VALIDEZ 12 |3

13 | La atencion del personal de salud es la correcta

14 | El personal de salud brinda una atencion eficaz

V2 DIMENSION 3: LEALTAD 12 |3

15 | El personal de salud asume sus compromisos

16 | Existe la conservacion del personal de salud

Muchas gracias por su colaboracion.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
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TITULO:
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Nombres y Apellidos: Edwin Mescco Caceres
Grado Académico: Magister

Fecha: 22/10/21

Il. OBSERVACIONES:
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Ninguna

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)

Mejorar items

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

Ninguna

Ill. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede IZko ProcedeD para su aplicacion.

Sello y Firma del Evaluador
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