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Resumen
El estudio tiene por objetivo determinar “Determinar la relacion entre las quejas y
reclamos y la satisfaccion del usuario con la calidad de atencion médica en el
Hospital Regional de Ayacucho, 2023”. La metodologia es de tipo no experimental,
disefio correlacional causal, transversal, con una muestra de 146 usuarios que
acudieron al Hospital Regional de Ayacucho; la técnica empleada fue la encuesta
y los instrumentos fueron tres cuestionarios validados por expertos, para el analisis
de los datos se utilizd la prueba estadistica Rho de Spearman. Los resultados
mostraron lo siguiente: la variable quejas y reclamos tuvieron una influencia sobre
la calidad de atencidon médica, el cual exhiben un nivel de significancia de 0.005, se
situo por debajo del valor de referencia de 0.05 y se observo una relacion positiva
baja, que alcanzo un valor de 0.231. Lo mismo sucedio con la variable satisfaccion
del usuario tuvo una influencia sobre la calidad de atencién médica, el cual exhiben
un nivel de significancia de 0.000, se situé por debajo del valor de referencia de
0.05 y se observo una relacion positiva moderada, que alcanza un valor de 0.512.
Esto indicdé que existe multiples factores que influyen en la calidad de atencién

meédica.

Palabras clave: reclamo, satisfaccion, usuario, atencion, hospital.



Abstract
The objective of the study is to determine “Determine the relationship between
complaints and claims and user satisfaction with the quality of medical care at the
Ayacucho Regional Hospital, 2023.” The methodology is non-experimental, causal
correlational, cross-sectional design, with a sample of 146 users who attended the
Ayacucho Regional Hospital; The technique used was the survey and the
instruments were three questionnaires validated by experts. Spearman's Rho
statistical test was used to analyze the data. The results showed the following: the
variable complaints and grievances had an influence on the quality of medical care,
which exhibited a significance level of 0.005, was below the reference value of 0.05
and a low positive relationship was observed, which reached a value of 0.231. The
same thing happened with the user satisfaction variable, which had an influence on
the quality of medical care, which exhibited a significance level of 0.000, was below
the reference value of 0.05 and a moderate positive relationship was observed,
reaching a value of 0.512. This indicated that there are multiple factors that influence

the quality of medical care.

Keywords: complaint, satisfaction, user, care, hospital.



Resumo
O objetivo do estudo & determinar “Determinar a relacdo entre reclamacdes e
reclamagdes e a satisfacdo dos usuarios com a qualidade da assisténcia médica
no Hospital Regional de Ayacucho, 2023”. A metodologia € ndo experimental,
causal correlacional, de desenho transversal, com uma amostra de 146 usuarios
atendidos no Hospital Regional de Ayacucho; A técnica utilizada foi a survey e os
instrumentos foram trés questionarios validados por especialistas, sendo utilizado
o teste estatistico Rho de Spearman para analise dos dados. Os resultados
mostraram o seguinte: a variavel reclamagbdes e queixas teve influéncia na
qualidade da assisténcia médica, que apresentou nivel de significancia de 0,005,
ficou abaixo do valor de referéncia de 0,05 e foi observada uma relagao positiva
baixa, que atingiu o valor de 0,231. O mesmo aconteceu com a variavel satisfagao
do usuario, que teve influéncia na qualidade da assisténcia médica, que apresentou
nivel de significancia de 0,000, ficou abaixo do valor de referéncia de 0,05 e foi
observada uma relagao positiva moderada, atingindo o valor de 0,512. Isso indicou

que existem varios fatores que influenciam a qualidade dos cuidados médicos.

Palavras-chave: reclamacao, satisfacao, usuario, atendimento e hospital.
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