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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la calidad de la atencion percibida en
relacion a la satisfaccion del usuario externo del Puesto de Salud de Lucre -
Cusco, 2020. Metodologia de enfoque cuantitativo, correlacional, de disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 144
usuarios externos que acuden al Puesto de Salud de Lucre. Se aplicé dos
instrumentos que mide la calidad de atencion percibida por la escala SERVPERF
gue consta de 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, elementos tangibles; con 22 items que cuenta con una validez y
confiablidad aceptada con el coeficiente de Cronbach de 0,880; asi mismo se
utilizé el cuestionario de Satisfaccion del usuario de consulta externa, que consta
de 2 dimensiones: atencion médica y atencién administrativa con 12 items que
cuenta con una fiabilidad aceptada con el coeficiente del alfa de Cronbach de
0,871. Llegando asi a la conclusién que si Existe relacion significativa (p=<0.00),
muy fuerte directamente proporcional (r= 0.810) entre la calidad de atencion
percibida y la satisfaccién del usuario externo del Puesto de Salud de Lucre —
Cusco, 2020, asi mismo existe relacion positiva significativa entre las

dimensiones de la variable.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the quality of perceived care in relation
to the satisfaction of the external user of the Lucre Health Post - Cusco, 2020.
Methodology of quantitative, correlational approach, of non-experimental cross-
sectional design. The population was made up of 144 external users who go to the
Lucre Health Post. Two instruments were applied that measure the quality of care
perceived by the SERVPERF scale, which consists of 5 dimensions: reliability,
responsiveness, security, empathy, tangible elements; with 22 items that has an
accepted validity and reliability with the Cronbach coefficient of 0.880; Likewise, the
Outpatient User Satisfaction questionnaire was used, which consists of 2
dimensions: medical care and administrative care with 12 items that has an
accepted reliability with the Cronbach's alpha coefficient of 0.871. Thus reaching the
conclusion that if there is a significant relationship (p = <0.00), very strong directly
proportional (r = 0.810) between the perceived quality of care and the satisfaction
of the external user of the Lucre Health Post - Cusco, 2020, thus There is also a

significant positive relationship between the dimensions of the variable.
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