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RESUMEN

La calidad de atencion sanitaria es un valor muy apreciado por los usuarios a través
de su satisfaccion. El presente trabajo de investigacion, tiene como objetivo evaluar
la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccién de los usuarios
del consultorio externo de un hospital de Ayacucho, 2023. Se consideré una
investigacion de tipo basica segun su proposito, paradigma positivista, método
hipotético-deductivo, enfoque mixto y disefio no experimental y transversal, en una
muestra de 250 usuarios del hospital. Para el recojo de informacion se utilizé la
técnica de encuesta y entrevista se considerd dos instrumentos de medicion de
escala Likert y una guia de entrevista. Los resultados indican que el 79,2% de los
evaluados perciben un nivel malo de gestion de calidad y el 70,8% de los usuarios
se sienten insatisfechos. Se concluy6 que, la gestion de calidad y la satisfaccidon
del usuario estan relacionados con una puntuacion del coeficiente de correlacion
de 0,496. De manera similar, se demuestra que la significancia bilateral es relevante
porque es menor a 0,05%, sig. = 0,000 lo que quiere decir que hay una relacién
significativa. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, lo que significa que la
relacion es significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion de usuarios del

consultorio externo de un hospital de Ayacucho, 2023.

Palabras clave: Proceso de atencion, evaluacion médica, servicios de salud.



ABSTRACT

The quality of health care is a value highly appreciated by users through their
satisfaction. The objective of this research work is to evaluate the relationship that
exists between quality management and the satisfaction of users of the outpatient
clinic of a hospital in Ayacucho, 2023. It was considered a basic type of research
according to its purpose, positivist paradigm, hypothetical-deductive method, mixed
approach and non-experimental and transversal design, in a sample of 250 hospital
users. To collect information, the survey and interview technique was used, two
Likert scale measurement instruments and an interview guide were considered. The
results indicate that 79.2% of those evaluated perceive a poor level of quality
management and 70.8% of users feel dissatisfied. It was concluded that quality
management and user satisfaction are related with a correlation coefficient score of
0.496. Similarly, it is shown that bilateral significance is relevant because it is less
than 0.05%, sig. = 0.000 which means that there is a significant relationship.
Therefore, the null hypothesis is rejected, which means that the relationship is
significant between quality management and user satisfaction of the outpatient clinic

of a Hospital in Ayacucho, 2023.

Keywords: Care process, medical evaluation, health services.



