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Resumen
Objetivo: Determinar la calidad de atencién relacionado al nivel de satisfaccion de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el puesto de salud Aymas Abancay de Junio —
diciembre 2023.
Metodologia: Tipo basico, nivel relacional y disefio no experimental. Poblacién de estudio
conformado por 556 usuarios asegurados al sistema integral de salud del Puesto de salud
Aymas, muestreo probabilistico aleatorio simple, muestra 227 usuarios.
Resultados: Los resultados muestran el 88.1% de los usuarios estan satisfechos y solo el
11.9% refirié6 encontrarse insatisfechos con la calidad atencién. Las percepciones 50.2% y
expectativas 50.7% en fiabilidad, asi como las percepciones 56.4%y expectativas 56.8%
en aspectos tangibles, muestran resultados medios de satisfacciéon. Mediante la
comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman mostraron los valores de significancia
bilateral para las cinco dimensiones relacionadas con las expectativas se obtuvo un valor
de fiabilidad p = 0.035 (< 0.05), capacidad de respuesta p = 0.000 (< 0.05), seguridad p =
0.003 (=0.05), empatiap =0.024 (< 0.05) y aspectos tangibles p = 0.000 (< 0.05), asimismo
las cinco dimensiones relacionadas con percepciones se obtuvo un valor de fiabilidad p =
0.015 (= 0.05), capacidad de respuesta p = 0.003 (= 0.05), seguridad p = 0.019 (= 0.05),
empatia p = 0.000 (< 0.05) y aspectos tangibles p = 0.000 (< 0.05).
Conclusién: El estudio concluye que existe una relacién positiva directa entre calidad de
atencion y el nivel satisfaccion en usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el puesto de salud
Aymas.

Palabras clave: expectativas, percepciones, calidad de atencion, satisfaccion.
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Abstract
Objective: Determine the quality of care related to the level of satisfaction of users aged

20 to 60 years treated at the Aymas Abancay health post from June to December 2023.

Methodology: Basic type, relational level and non-experimental design. Study population
made up of 556 users insured to the comprehensive health system of the Aymas Health

Post, simple random probabilistic sampling, sample 227 users.

Results: The results show that 88.1% of users are satisfied and only 11.9% reported being
dissatisfied with the quality of care. Perceptions 50.2% and expectations 50.7% in reliability,
as well as perceptions 56.4% and expectations 56.8% in tangible aspects, show average
satisfaction results. By checking with the Rho Spearman statistician, bilateral significance
values were shown for the five dimensions related to expectations, a reliability value p =
0.035 (= 0.05), responsiveness p = 0.000 (< 0.05), security p = 0.003 (= 0.05), empathy p =
0.024 (< 0.05) and tangible aspects p = 0.000 (< 0.05), likewise the five dimensions related
to perceptions obtained a reliability value p = 0.015 (< 0.05), responsiveness p = 0.003 (=
0.05), security p = 0.019 (< 0.05), empathy p = 0.000 (= 0.05) and tangible aspects p =

0.000 (< 0.05).

Conclusion: The study concludes that there is a direct positive relationship between quality
of care and the level of satisfaction in users aged 20 to 60 years treated at the Aymas health
post.

Keywords: expectations, perceptions, quality of care, satisfaction.

viii



(0] 7= o F= PP TP P TP P PPPPTPPPR i
ACER A8 SUSTENTACION. .....eiiiiiiiiiiiie ittt ettt e e e e e e r et e e e e e s e e e e e e e e aaaes ii
Reporte de SIMIlTUA ... iii
V=] FoTo £ L0 OO OO PP PP PPPPPPPPPPON v
[D]=To [[or- 1 (o] £ - PP TP TP PP PTPRRTPPPI %
Yo = Lo [=Tox 0 0T 1=T | (o PSSR Vi
ST U 0 1T o PP PTPTTT Vi
AADSTTACT ... viii
L INEFOTUCCION .ttt e e e e e e e e e e e reeeeas 13
[I. Planteamiento del problema...........uuuiiiiiiiiiiii 15
2.1 Descripcion y formulacion del problema.............oouuiiiiii i 15
2.2 ODJEUIVOS ...ttt 18
2.2.1 ODJELiVO GENEIAL ..o 18
2.2.2 ODbJetivOS €SPECITICOS ....iiieeiiiieiicce e e e e e e aaeee 18

2.3 JUStIficaCiON € IMPOIANCIA ......evviiieeiiiiiiiii e e e a s 19
2.4 HIPOLESIS ... ittt e e e e e e e e e e e et e e e e et e e aaas 21
2.5 VATTADIES ... 23
11 = T oT o I {=To ] £ o] o RO PP PP PPPPPPPP 25
3.1 ANTECEABNTES ...ttt e et e e e e e e et e e e e e e 25
3.1.1 A Nivel INEErNacCIONal ..........coviiiiiiiiiiiiiiii e 25
3.1.2 ANIVEI NACIONEAL ... 29
3.1.3 A nivel regional 0 l0CAl ............cooiviiiiiiiiiiiiiiii 32

3.2 BASES tEONICAS ...ttt e ettt ettt e e e e e et e e e e 35
3.2.1 Definicion de calidad de atenCiON ............cooiiiiiiiiiiiiieee e 35
3.2.2 Elementos de la calidad .............coovviiiiiiiiiiiiiiiiiii e 35
3.2.3 EImodelo SERVQUAL ...t 36
3.2.4 Dimensiones del modelo SERVQUAL .........ooooiiiiiiiiiiii e 37

iX



3.2.5 Definicion de satisfaccion del paciente............c..euvvviiiiiiiiiiiiiiieeee e 38

R T S 3 o= T (o= o Yo o] =SSP 38
T G (o =Tl = L1\ V7= T S 39
3.2.8 Niveles de SatiSTACCION .........cooiiiiiiiiiiiii e 40

3.3 DefiniCiOn de tEIMINOS. ......ciiiiiiiiiie it 40
IV, MELOTOIOGIA ...t e e e e e e e e e e as 42
4.1 Tipo y nivel de INVESHIGACION ........covuiiiii i e e e e e eeeeeaanees 42
4.2 AMDbito temPOral Y @SPACIAL .........c.ceeveeeeiiieeeete ettt 42
4.3 PODIACION Y MUESTIAL ...eeiiiiiiiiiiiieie ettt e e e e e e e e e naeeee s 43
4.4 INSTTUMEINTOS ...eeeiiee ettt e e et e e e e e et e e e e r s s e e e e e e e e rn s s e e e e e eennnns 44
4.5 PrOCEAIMIENTIOS ... e e e e e e e e e e 46
4.6 ANAIISIS 08 UALOS .......ueeiiiieiiiiiiiite ittt e e e e e e e e e e e e 47
4.7 CONSIAEraCiONES BLICAS .....ceeiieiiiiiiiee e e e ettt e e ettt e e e e e st e e e e e e e e aaneeees 48
V. ReSUItAA0S Y AISCUSION ...ttt e e ea e 49
VI CONCIUSIONES ...ttt e e e e e e e e e et e e e s 86
VIl RECOMENUACIONES ...ttt 88
VL REFEIENCIAS ...ttt e e et e e e e e eeeas 90
N £ 1= 0 1 T PSPPSR 95



Tabla 01.

Tabla 02.

Tabla 03.

Tabla 04.

Tabla 05.

Tabla 06.

Tabla 07.

Tabla 08.

Tabla 09.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Tabla 22.

Tabla 23.

Tabla 24.

Tabla 25.

Tabla 26.

indice de tablas

Operacionalizacién de variables ............ccoooii i 23
Rangos de correlacidon del Coeficiente de Rho de Spearman .......................... 48
Variable calidad de atencCiOn............ccccceeeeiieiiiiii 49
Variable satisfaccion del USUArIO............cuuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 50
Calidad de atencion relacionado a la satisfaccion de usuario .............cccceeee... 51
Fiabilidad relacionada al nivel de expectativas ...........ccccoeeveeeeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeiinns 53
Fiabilidad relacionado al nivel de percepCiones...............ueevvveriemimieiminmnenninnnnnns 55
Capacidad de respuesta relacionada al nivel de expectativas ..............ccccvvenn.. 57
Capacidad de respuesta relacionada al nivel de percepciones.............ccccuu..... 59
Seguridad relacionada al nivel de expectativas .............ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 61
Seguridad relacionada al nivel de percepCiones ........ccoocevvvveviiiieiieeeeeeeeiiiinnn. 63
Empatia relacionada al nivel de expectativas .............cccueeeviieeiiiiiiiiiiiiiceeeeee 65
Empatia relacionada al nivel de percepCiones...........ccccuvveviieeiiiiiiiiiiiiieeeeeeens 67
Aspectos tangibles al nivel de expectativas .............ccuviieiiiieeiiciiiiiicn e, 69
Aspectos tangibles al nivel de percepCiones.........cccccvvvvveeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 70
Variable calidad de servicio y nivel de satisfaccion...............cccccccvvieeeeniiinniiinn, 72
Dimension Fiabilidad y nivel de expectativas ............cccvvveiviieeiiiiiiiiiiiieeeeees 73
Dimensién Fiabilidad relacionado a nivel de percepciones.........ccccceeeeeeeeieennns 74
Dimensién calidad de respuesta y nivel de expectativas............ccccceeeeeeeeeeeennn, 75
Dimension calidad de respuesta y nivel de percepciones ............cccvveeeeeeeennns 76
Dimensién seguridad y nivel de expectativas..............cccceeeeieeeriiiiiiiiiiee e 77
Dimension seguridad y nivel de percepCiones ..........ccuvvveeeieeeeiiiiiiiiiiieeee e 78
Dimension empatia y nivel de exXpectativas ...............eeeeeereeiiiimiinimmniii. 79
Dimension empatia y nivel de percCepCiONES ..........uuururrrrrrerrmmrreennnnrnnnnnennnnnnnnnns 80
Dimension Aspectos tangibles y nivel de expectativas..............ooocvvveeeiieeeennns 81
Dimension Aspectos tangibles y nivel de percepcion.............cccceevvveveveeeeennnnnnns 82

Xi



Figura O1.
Figura 02.
Figura 03.
Figura 04.
Figura 05.
Figura 06.
Figura 07.
Figura 08.
Figura 09.
Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.

Figura 13.

indice de figuras

Variable calidad de atenCiON ...............uuuuuuiiiiiiriiiiiiiieiiiiiieee . 49
Variable satisfacCiOn del USUAIIO .........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieeneeennnneinnennnenes 50
Calidad de atencion relacionado a la satisfaccion de usuario......................... 51
Fiabilidad relacionada al nivel de expectativas..............ccoeevvvviiiiiieeeecceiiiinnn. 53
Fiabilidad relacionado al nivel de percepCiones...........ccoeeeeeeeeieeeieeeeeeeeeeeeen 55
Capacidad de respuesta relacionada al nivel de expectativas.............ccc........ 57
Capacidad de respuesta relacionada al nivel de percepciones. .................... 59
Seguridad relacionada al nivel de expectativas.............cccceeeeeee e, 61
Seguridad relacionada al nivel de percepCiones...........ccevvvvvviiiieeieeeeevevvvinnnnnn. 63
Empatia relacionada al nivel de expectativas...........cccoeeuviiieeieieiiiiiciiiieeeeen. 65
Empatia relacionada al nivel de percepciones .........ccccevvvveiiiiiiiieeeeeceevviinnnn. 67
Aspectos tangibles al nivel de expectativas...............uuceiiiieeiiiieiiiiiin e, 69
Aspectos tangibles al nivel de percepCiones ...............uvevvveeiimiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnnns 70

Xii



13

I. Introduccién
La calidad de la atencion juega un papel muy importante en el ejercicio del derecho a la
salud, busca maximizar los beneficios y minimizar riesgo a través de la atencién oportuna.
En la actualidad, la calidad de atencién en los servicios de salud se evalua desde la
perspectiva del usuario, esto permite obtener un conjunto de conceptos y actitudes
asociadas con la atencion recibida, informacion util para los proveedores de servicios de
salud, prestadores directos para los usuarios en sus necesidades y expectativas. La calidad
de atencion en salud forma parte de los indicadores de la prestacion de los servicios de
salud, la opinién del usuario y su grado de satisfaccién son herramientas cruciales para
mejorar la calidad del servicio y la gestién de las instituciones prestadoras de salud.
La satisfaccion del usuario no solo refleja caracteristicas especificas de la calidad percibida
en la atencidn por parte del profesional, como los tiempos de espera, la empatia por parte
del profesional de salud hacia el paciente, también existen factores como deficiencia de
insumos médicos, falta de personal durante el turno y ambientes inadecuados para la
atencion.
Por lo expuesto, el estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el puesto de salud Aymas
Abancay durante el afio 2023. Los resultados y conclusiones de este trabajo estan a
disposicion para los profesionales de la salud, autoridades e instituciones que deseen
utilizar este estudio como referencia que permita desarrollar estrategias de mejoras en la
calidad de atencién al usuario en este puesto de salud.
Este trabajo se estructura en cuatro capitulos, el primero presenta la realidad problematica,

los objetivos, hipotesis, justificacion y cuadro de variables. El segundo expone el marco
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tedrico, antecedentes y bases tedricas. El tercer capitulo describe la metodologia,
incluyendo el tipo, nivel, disefio, poblacién, muestra e instrumentos. El cuarto muestra los
resultados, la discusion, prueba de hipétesis, conclusiones recomendaciones. Finalmente,
se afladen la bibliografia y anexos con los instrumentos de recoleccion, autorizaciones y

evidencias fotogréfica.
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II. Planteamiento del problema
2.1 Descripcion y formulacién del problema
La calidad de atencién en los servicios de salud es un tema muy relevante que impacta
directamente en la satisfaccion de los usuarios, esta problematica se centra en como la
calidad de atencidn brindada por los profesionales de la salud es percibida por los usuarios,
se relaciona directamente en su nivel de satisfaccion. La satisfaccion del usuario es crucial,
ya que un paciente satisfecho se convierte en un activo valioso para el servicio. En
contraste, un paciente insatisfecho tiende a compartir su experiencia negativa, lo que
puede llevar a que sus expectativas y percepciones sean insatisfechas. (1)
La calidad de la atencion se define como el grado en que los servicios de salud
proporcionan a los usuarios y comunidades incrementando la probabilidad de alcanzar
resultados positivos en el area de salud. Esta calidad se fundamenta en conocimientos
profesionales respaldados por evidencia y es esencial para lograr la cobertura sanitaria
universal. (2)
El nivel de satisfaccion es un indicador de la calidad de atencién proporcionada en los
servicios de salud, evalla las percepciones y expectativas de los usuarios esto facilita a
identificar areas de mejora y reconocer fortalezas, siendo esencial para desarrollar
estrategias efectivas que optimicen el sistema de salud. (3)
El reporte del Lancet Global Health Comisién sobre los sistemas de salud de alta
calidad revela que en los paises de América Latina y el Caribe, se ve afectados mas de 8
millones de usuarios por mdultiples problemas de salubridad que pudieran ser

perfectamente prevenibles por los sistemas de salud. De acuerdo a este reporte el 60% de


https://www.thelancet.com/journals/langlo/onlineFirst
https://www.thelancet.com/pb-assets/Lancet/stories/commissions/health-quality-health-systems/TLGH_HealthSystem_ExecSum_Spanish.PDF
https://www.thelancet.com/pb-assets/Lancet/stories/commissions/health-quality-health-systems/TLGH_HealthSystem_ExecSum_Spanish.PDF
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morbimortalidad podrian haberse tratado oportunamente, estos resultados son el claro
reflejo de las consecuencias de una baja calidad de atencion. (4)

A nivel nacional, los datos brindados de Superintendencia Nacional de Salud (Susalud),
actualmente, existe un total de 25,242 establecimientos de salud activos Inscritos al
Ministerio de Salud (MINSA), tanto publicos y privados, la gran mayoria enfrentan multiples
deficiencias en materia de calidad de atencion y satisfaccion al usuario ,en la provision de
los servicios de salud con un total de 8,297 de los 8,783 establecimientos del primer nivel
de atencion, cuentan con instalaciones inadecuadas, de acuerdo con estimaciones del
Ministerio de Salud. Es decir, el 94.5% de estos establecimientos publicos cuenta con una
infraestructura precaria y un equipamiento obsoleto, inoperativo o insuficiente, cabe
resaltar que este resultado representd un minimo progreso con respecto al 95.9%
reportado durante 2021. (5)

A nivel regional segun andlisis situacional de la direccion regional de salud Apurimac en
2023. La evaluacion de la medicion de la Satisfaccion del usuario se ha realizado en todos
los niveles de atencién de salud. Alcanzando un nivel de satisfaccion de 55.1%, y una
insatisfaccién de 44.9%. En dimension capacidad de respuesta se observa el 60.8% de
insatisfaccion y 39.2% de satisfaccion. En dimension seguridad se observa que alcanzé el
nivel de satisfaccion de 50.3%, y tuvo un nivel de insatisfaccién de 49.7%. En dimension
empatia alcanzo una insatisfaccion de 67.6%, y un 32.4% de satisfaccion. En aspectos
tangibles arrojé un 60 % de insatisfaccion. (1)

Durante el internado rural en el Puesto de Salud Aymas, se percibio diversas necesidades
del establecimiento. Muchos usuarios manifestaron que la calidad de atencién debia
mejorar, especialmente en aspectos como la implementacién de servicios de laboratorio y
odontologia y una infraestructura nueva y adecuada ya que no cuenta con ello, y asi evitar
derivaciones a otros centros donde recibieron una atencién insatisfactoria. Ademas, otros
usuarios sefalaron la necesidad de mejorar el abastecimiento de materiales e insumos
médicos para que los profesionales puedan brindar una mejor atencion. Por ello, se

reconocio la importancia de realizar este trabajo de investigacion en dicho Puesto de salud.
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Problema general
¢, Como la calidad de atencién se relaciona al nivel de satisfaccion de los usuarios de 20 a

60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio — diciembre 20237

Problemas especificos

e ¢De qué manera la fiabilidad esta relacionado al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 20237

¢ ¢De qué manera la fiabilidad esta relacionado al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 20237

e (De qué manera la capacidad de respuestas esta relacionado al nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023?

e ¢;De qué manera la capacidad de respuesta esta relacionado al nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023?

e ¢;De qué manera la seguridad esta relacionado al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 20237

o ¢ De qué manera la seguridad esta relacionado al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 20237

¢ (De qué manera la empatia esta relacionado al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 20237
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e ¢De qué manera la empatia esté relacionado al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 20237

e ¢;De qué manera los aspectos tangibles esta relacionado al nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 20237

o /De qué manera los aspectos tangibles esta relacionado al nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud

Aymas Abancay de junio — diciembre 2023?

2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre calidad de atencién y nivel de satisfaccion de los usuarios
de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —

diciembre 2023

2.2.2 Objetivos especificos
¢ Identificar la relacion entre fiabilidad y nivel de expectativas de los usuarios de
20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —

diciembre 2023.

¢ Identificar relacién entre fiabilidad y nivel de percepciones de los usuarios de
20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —

diciembre 2023

¢ Identificar la relacién entre capacidad de respuestas y nivel de expectativas de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay

de junio — diciembre 2023.
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¢ Identificar la relacion entre capacidad de respuesta y nivel de percepciones de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay
de junio — diciembre 2023.

¢ Identificar la relacion entre seguridad y nivel de expectativas de los usuarios de
20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —
diciembre 2023.

¢ Identificar la relacion entre seguridad y nivel de percepciones de los usuarios
de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —
diciembre 2023.

¢ Identificar la relacion entre empatia y nivel de expectativas de los usuarios de
20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —
diciembre 2023.

¢ Identificar la relacion entre empatia y nivel de percepciones de los usuarios de
20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio —

diciembre 2023.

¢ |dentificar la relacion entre aspectos tangibles y nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023.

Identificar la relacién entre aspectos tangibles y nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023

2.3 Justificacién e importancia
Justificacion social
Esta investigacion revel6 deficiencias en la calidad del tratamiento y la satisfaccion
de los usuarios en el Puesto de Salud de Aymas, lo que pone de manifiesto el deseo
de la poblacién de recibir una atencion sanitaria eficaz y compasiva. Los resultados

de este estudio ofreceran informacion valiosa al personal del Puesto de Salud,
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quienes podran disefiar estrategias orientadas a mejorar la calidad de atencion. Al
implementar estas mejoras, se buscara garantizar que las expectativas vy
percepciones de los usuarios sean satisfactorias, reconociendo que ellos son los
beneficiarios directos de estos servicios. De esta manera, se contribuira a fortalecer
la confianza y el bienestar de la comunidad atendida.

Justificacion préctica

A partir de los resultados obtenidos en este estudio sobre la calidad de atencién y el
nivel de satisfaccion de los usuarios en este Puesto de Salud, se espera que la jefa
y el personal del establecimiento implementen mejoras en areas claves, como el
eguipamiento de insumos y materiales, los tiempos de espera y la seguridad, asi
como en la atencibn empatica hacia los usuarios. Asimismo, es fundamental
gestionar la infraestructura. Al abordar estas deficiencias contribuird de manera
significativa a cerrar las brechas existentes entre calidad de atencién y la satisfaccion
de los usuarios.

Justificacion tedrica

A nivel tedrico, la investigacion proporciona informacion valiosa para futuros estudios
sobre la evaluacion de la calidad de atencion y la satisfaccién del usuario en el
contexto de establecimientos de la regién. Los datos servirAn como antecedentes
para investigaciones posteriores que deseen considerar el estudio de estas variables,
facilitando un marco de referencia mas soélido para el andlisis y la comprension de la
relacion entre ellas.

Justificacién metodolbgica

Se utilizaron instrumentos validados para evaluar tanto la calidad de atencién como
el nivel satisfaccion del usuario. Estos instrumentos garantizaron la fiabilidad y
validez de los datos recopilados, lo que permiti6 obtener resultados precisos y

significativos.
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2.4 Hipotesis

Hipotesis general

La calidad de atencién tiene relacion positiva directa al nivel de satisfaccion de los usuarios

de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio — diciembre

2023.

Hipotesis especificas

La fiabilidad esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023.

La fiabilidad esta relacionado significativamente al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

La capacidad de respuesta esta relacionado significativamente al nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

La capacidad de respuesta esta relacionado significativamente al nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

La seguridad esté relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

La seguridad esta relacionado significativamente al nivel de percepciones de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay
de junio — diciembre 2023.

La empatia esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023.
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e La empatia esté relacionado significativamente al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023.

o Los aspectos tangibles estan relacionado significativamente al de nivel de
expectativas de los de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de

Salud Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

e Los aspectos tangibles estan relacionado significativamente al de nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud

Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.



2.5 Variables

Tabla 01.

Operacionalizacion de variables
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VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES Escala SERVQUAL
V1. Calidad | Se refiere a la medida en los que servicios | Fiabilidad: Es  cuando el e Atencion sin privilegios 1-5
de atencién. | de salud prestados a las personas y las | establecimiento cumple en primer e Respeto al orden de llegada.
poblaciones aumentan la probabilidad de | momento en el tiempo indicado la e Cumplimiento de Horarios.
lograr resultados de salud deseados. Se | atencion sin privilegios siempre e Atencion de Quejas y
basa en conocimientos profesionales | respetando a los usuarios (6) Reclamos
basados en la evidencia, es fundamental e Farmacia abastecida. 1: Nunca
para lograr la cobertura sanitaria universal ["Canacidad de Respuesta: Se le « Atencion rapida en admision. | 6-9 | & Casi Nunca
donde se usara la escala de SERVQUAL | prinda una rapida solucién al «  Tiempo de Atencion. 3: Raramente
que mide la calidad de atencion mediante problema manteniéndolo « Mecanismos para resolver 4: Aveces
sus 5 dimensiones calificando del 1a7.(2) | informado  durante todo el problemas o dificultades. 5: Con frecuencia
proceso de atencion. (6) e Respuesta a interrogantes. 6: Casi siempre.
Seguridad: Capacidad del 10 7: Siempre
Establecimiento en  brindar e Personal de salud inspira -13
seguridad, confianza por el confianza.
servicio que esta por recibir e Privacidad en la Atencion.
haciéndolos  sentir  seguros e Respuesta a interrogantes
durante toda la atencion,

reclutando al personal capacitado

y con buena comunicacién. (6)

Examen fisico completo.
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Empatia: Se refiere a la facultad Amabilidad con el paciente. 14-

del Personal de Salud en Trato en Admision. 18

contacto con los usuarios Trato en Farmacia.

brindandole atencion que Explicacién de Resultados.

muestre preocupacion, interés de Explicacion del tratamiento

solucionar problemas y entender

sus necesidades. (6)

Aspectos tangibles: Son los Sefalizacion adecuada 19-

elementos  fisicos que el Ambientes limpios y comodos. | 22

Establecimiento posee equipos Personal correctamente

modernos, infraestructura, uniformado.

personal correctamente Limpieza SS.HH..

uniformado. (6) Equipos/Materiales

disponibles, Infraestructura.
V2. Nivel de | Es la medicion de la respuesta de los | Expectativas: Es aquello que el Atencion personalizada 1- 1: Totalmente en
satisfaccion. | usuarios con respecto al servicio o atencion | usuario espera encontrar cuando Tiempo de espera 1 desacuerdo.

del establecimiento de salud. Se utilizé una | acude a un servicio sanitario. (6) Equipos completos 2: En desacuerdo.
escala multidimensional tipo Likertde 1a7, | percepciones: Es aquello que el Percepcion de valor 12- | 3: Algo en acuerdo
para comparar las expectativas de los | ysuario percibe con la atencion Amabilidad 2o | 4: Indiferente.
usuarios  con  sus  percepciones, | recibida cumple con la entrega Confianza 5: Algo de acuerdo.
clasificando a los usuarios como 6: De acuerdo

satisfechos o insatisfechos. (3)

del servicio de salud ofrecido. (6)

7: Totalmente de

acuerdo.
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[1l. Marco teérico
3.1Antecedentes

3.1.1 A nivel internacional

Castellon, en el afio 2019 en el estudio Satisfaccion del usuario, sobre la
calidad de atencion recibida en medicina interna, de consulta externa, del
Hospital Bautista de Managua Nicaragua, junio Objetivo, Evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios, sobre la calidad de atencién recibida el servicio
de medicina interna y de consulta externa del hospital Bautista de Managua
Nicaragua, junio 2019.

Disefio Metodoldgico: Se realizdé un estudio descriptivo transversal. Con un
universo de 550 usuarios y una muestra de 227 usuarios, se utilizé un
instrumento denominado SERVQUAL, adaptado para el sector sanitario. Este
se bas6 en 22 preguntas de expectativas y 22 de percepciones, que se
dividieron en cinco dimensiones. Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. La informacién recogida se introdujo en
una base de datos de Microsoft Excel. Los resultados indicaron que el 54,6%
eran mujeres, y el grupo de edad entre 50 y 59 afios representaba el 34,3%.
Se observo un alto indice de satisfaccion en las expectativas, con una empatia
del 95,0% y una percepcion de fiabilidad del 89,49%. Responsabilidad, con
un porcentaje menor en expectativas del 89,3% y una percepcion del 74,24%.
El indice de Responsabilidad fue de 0,75 puntos, con un indice de calidad de
servicio de -0,46. En conclusion: El género predominante fue el femenino, con

una mayor proporcion entre 50 y 59 afios. En términos de expectativas, la
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mayor proporcion correspondié a los Aspectos Tangibles, mientras que la
menor proporcidn correspondié a la Capacidad de Respuesta. En cuanto a la
percepcién, el indice de empatia fue el mas elevado, mientras que el de
capacidad de respuesta fue el mas bajo. El indice de calidad es inferior a uno,
considerando el servicio recibido como satisfactorio. (7)

Pérez-Canto et al.; en el afio 2019 en el estudio Satisfaccion de los usuarios
en el sistema de salud espafiol: analisis de tendencias Espafa”, objetivo
“analizar la tendencia de indicadores de opinion y satisfaccion del sistema
nacional de salud espafiol de 2005 a 2017.

Métodos: Estudio longitudinal que analiza la progresion de ocho medidas de
opinion publica y satisfaccion sobre el sistema nacional de salud y sus
comunidades autonomas desde 2005 hasta 2017. Los datos se obtuvieron del
Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, ademas del Barometro
Sanitario. Se utilizo el enfoque autorregresivo de Prais-Winsten. Se observé
una tendencia continua en la opinion sobre la funcionalidad del sistema
sanitario (PC = 1,898; IC 95% -0,954-4,751). Se observé una tendencia
decreciente en la impresién de mejora de la calidad de la atencién primaria
(PC = -0,283; IC 95%: -0,335 a -0,121), la atencion especializada (PC = -
0,241; IC 95%: -0,74 a -0,109) y la hospitalizacion (PC = -0,171; IC 95%: -
0,307 a -0,036). Ha aumentado la satisfaccién con la informacion y el
seguimiento proporcionados por el médico de familia y el pediatra (APC =
7,939; IC 95%: 3,965-11,914). La satisfaccion con los médicos y profesionales
sanitarios fue constante. No se observaron disparidades sustanciales en la
progresion de las variables analizadas entre las comunidades auténomas.
Conclusiones: Segun los usuarios del sistema nacional de salud espafiol, se
observa unatendencia desfavorable. Entre las posibles causas se encuentran
las discrepancias en la financiacion, la gestioén del personal, los sistemas de

control de calidad y las comunidades auténomas. (8)
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Morales et al. en el afio 2018 con el estudio Calidad percibida en el servicio
del sistema publico de salud de Bogota Colombia, objetivo para determinar el
nivel de satisfaccién de los usuarios en relacion a los servicios prestados por
las Instituciones del sector publico de salud de Bogota.

Método. Se realizé un estudio descriptivo de corte transversal, en el que se
encuesto a 12 573 usuarios de 196 puntos de atencion dentro de la sub red
de servicios de salud que administran planes de beneficios Capital Salud EPS
y la Institucion rectora del sistema de salud en Bogot4, en aspectos
relacionados con la calidad y el nivel satisfaccion percibidos. Se desarrollaron
tres instrumentos con calificaciéon entre 1 y 5, de estos puntajes de 4y 5
representaron satisfaccion, se presentan en cinco categorias. El resultado
general del rendimiento del sistema, Se entiende como la confianza que
genera el sistema y su posicionamiento; 2. Si hay mejora en la gestién
respecto al afo anterior; 3. El nivel de cumplimiento de tratamiento 4. La
intencion de cooperar con el sistema, y5. La experiencia vivencial integral,
como la suma de las interacciones durante el proceso de atencion. Aunque
se ha alcanzado un nivel aceptable de satisfaccion aceptables, se identifican
diversas areas de mejora. Se concluye y analiza la importancia y relevancia
de los estudios, se prevén algunas acciones de mejora y se recomienda la
implementacién sistematica de este tipo de investigaciones. (9)
Vazquez-Cruz et al. en el afio 2018 en el estudio Satisfaccion del paciente en
el primer nivel de atencion médica México, objetivd Determinar la satisfaccion
percibida de los usuarios con la prestaciéon de calidad de los servicios en una
unidad de primer nivel de atenciébn meédica.

Método. Investigacion descriptiva transversal. Se evalué la satisfaccion
percibida de los usuarios que recibieron atencion médica en una Unidad de
Primer Nivel de Atencién. En Puebla, México, una Unidad Médica atendi6é a

una poblacién de 395 usuarios. Se aplicé la encuesta SERVPREF para
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evaluar la percepcién de los usuarios sobre la eficacia de los servicios
médicos. Resultados: El total de pacientes fue de 395, siendo 260 (66%)
mujeres y 135 (34%) hombres. La edad media fue de 42,80 afios, con un
rango de 19 a 91 afios, y una desviacion estandar de + 16,64 afios. La
satisfaccion de la consulta con el médico de familia fue del 65%, con los
cuidados de enfermeria del 74%, con el personal no sanitario del 59%, con
los aspectos tangibles del 82%, con la accesibilidad y organizacién del 65%,
y con el tiempo de espera para laboratorio, gabinete, citas médicas y
derivaciones del 49%. La satisfaccion percibida con los servicios de la unidad
médica supera el 60%. Existen discrepancias entre los afios de estudio
cursados Yy la satisfaccion percibida. En conclusion, la atencion de la unidad
médica es percibida como satisfactoria por mas de 60% de la poblacion. (10)
Arévalo et al.; en el aflo 2018 en el estudio Calidad de servicio y su relacién
con satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud C, zona 7 de la provincia
de Guayaquil Ecuador Objetivo el estudio se realiz6 en el Centro de Salud de
la ciudad de Zaruma, con una muestra de 376, determinando las dimensiones
que influyen significativamente en la satisfaccion del paciente.

La técnica del estudio emplea un enfoque cuantitativo, basado principalmente
en el modelo cuantitativo Servperf. La investigacién incluydé una encuesta a
los pacientes participantes, que abarcd cinco variables: caracteristicas
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Se
realizaron entrevistas para mejorar la comprension de los factores
examinados. Se emplearon programas estadisticos para compilar y evaluar
los resultados. Resultado: la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario
estan significativamente correlacionadas, como demuestra la significacion de
0,000, inferior a 0,05. Ademas, los resultados de la atencién sanitaria se
evaluan en términos de eficacia, eficiencia, percepcion del paciente, bienestar

fisico y mental y satisfaccién con los resultados. La correlacion de Pearson
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(r=556) sugiere que la relacién es positiva, ya que el valor es cercano a uno.
En consecuencia, se demostré que la satisfaccion del usuario es directamente
proporcional a la calidad del servicio prestado por el centro de salud. Por el
contrario, la satisfaccion de los usuarios disminuye cuando la calidad del
servicio es insuficiente. En conclusion, se implementa estrategias de mejora
para minimizar los tiempos de espera y reducir el desabasto de
medicamentos, optimizando el tiempo en el servicio de salud logrando
incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios. (11)

3.1.2 A nivel nacional
Morales Baldedn en el afio 2022 con el estudio Calidad de atencién y
satisfaccion de pacientes del servicio de emergencia del hospital Daniel
Alcides Carrion Pasco.
El objetivo del estudio fue conocer la relacion entre la satisfaccion del paciente
y la calidad del servicio en el servicio de emergencia del Hospital Daniel
Alcides Carrion de la zona de Pasco. Se realiz6 una investigacion no
experimental correlacional con una muestra de 70 pacientes del servicio de
emergencia de la IPRESS especificada. Los pacientes fueron elegidos
mediante un enfoque no probabilistico, y se administr6 una encuesta
SERVQUAL modificada para evaluar la calidad del trato y la satisfaccion con
el servicio prestado. Los resultados revelaron una asociacion positiva
sustancial entre satisfaccion y calidad de la atencién (r=0,786), con un valor
p inferior a 0,05. Por el contrario, las expectativas iniciales del estudio no se
cumplieron, ya que solo el 14,3% de los pacientes reportaron un alto nivel de
calidad del tratamiento en la dimensién de aspectos tangibles. EI componente
de lealtad tuvo un valor de correlacion de (r=0,505), lo que indica una
asociacion positiva moderada entre ambas dimensiones. (12)
Febres Ramos en el afio 2020 con el estudio Satisfaccion del usuario y

calidad de atencion del servicio de Medicina Interna del Hospital Daniel
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Alcides Carrién, Huancayo, Determinar el nivel de satisfaccion con la calidad
del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del
hospital Daniel Alcides Carrién - Huancayo, de julio a noviembre del 2016”.
Se realizo un estudio observacional, descriptivo y transversal. La muestra
estuvo conformada por 292 usuarios. Para evaluar la calidad del servicio del
sistema de salud en términos de satisfaccion de los usuarios se emple6 el
cuestionario estandarizado SERVQUAL. Resultados: La muestra estuvo
conformada por un 57% de mujeres y la edad de los participantes vari6 entre
36 y 45 afios. De los mismos, el 36% de los consumidores tenia educacion
secundaria completa y el 63% eran pacientes actuales. El indice de
satisfaccion agregado fue de 60.3%. Los valores porcentuales de satisfaccion
fueron de 86.8% y 80.3% en las dimensiones seguridad y empatia,
respectivamente. La dimension aspectos tangibles presenté el mayor nivel de
insatisfaccién, con un 57.1% de usuarios que reportaron insatisfaccion. La
capacidad de respuesta de los servicios de salud fue la siguiente dimension,
con un indice de insatisfaccion de 55.5% entre los consumidores. Conclusion:
Para garantizar que los consumidores reciban atencién oportuna y de alta
calidad, los sistemas de salud deben implementar estrategias para mejorar
sus servicios de atencion. (3)

Guzman en el afilo 2020 con el estudio Calidad de atencién de Salud y
Satisfaccion del paciente en el Servicio de Emergencia del Hospital 11l Daniel
Alcides Carribn ESSALUD — TACNA, Objetivo se determina la calidad de
atencion y satisfaccion del paciente en el servicio de emergencia del Hospital
[l Daniel Alcides Carrion-Es salud-Tacna el 2020. Método el disefio del
estudio fue no experimental y correlacional, y el tipo de investigacion fue
cuantitativa transversal. Se aplico el cuestionario SERVQUAL modificado y un
cuestionario de satisfaccion que se administré a una muestra de 367 usuarios

gue acudieron al Servicio de Urgencias. Se observd una correlacién
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sustancial entre la satisfaccion y las cinco dimensiones de calidad percibida
de la atenciébn médica, fiabilidad Rho 0,144p valor 0,006, capacidad de
respuesta Rho 0,611, p valor 0,001, seguridad Rho 0,596, p valor 0,001,
empatia Rho 0,637, p valor 0,001 y elementos tangibles Rho 0,634, p valor
0,001. Conclusion la calidad de atencién se relaciona significativamente con
la satisfaccion de los usuarios que acuden al servicio de emergencia Rho
0,319, p valor 0,001. (13)

Paredes, en el afio 2019 con el estudio Calidad de Atencion y Satisfaccion
del usuario externo del Centro de Salud de Zona Rural Peruana. El objetivo
de la presente investigacion, Calidad de atencion y satisfaccion del usuario
externo del centro de salud Cafaris, 2019, fue conocer la correlacion entre las
variables de estudio y sus respectivas dimensiones.

Se realiz6 un Método de estudio no experimental que fue descriptivo,
transversal y correlacional. Al ambulatorio acudieron 240 usuarios mayores
de edad, de ambos sexos, durante los meses de mayo y junio de 2019. De
esta poblacion se seleccion6 una muestra de 148 usuarios. Resultados el
investigador construy6 dos instrumentos para la recogida de datos, que se
operacionalizaron de acuerdo con las variables. Estos instrumentos se
utilizaron para obtener los datos necesarios para el presente estudio. Ambos
instrumentos resultaron tener validez de juicio de expertos y fueron calificados
como fiables por el alfa de Cronbach, con valores de 0,989 para la calidad de
la atencion y 0,996 para la satisfaccion. Se emplearon tablas y figuras para
ilustrar los datos, que se procesaron con el programa estadistico SPSS.25.
Los resultados indicaron que existia una correlacion sustancial con la
satisfaccion de los usuarios en los ambitos de la capacidad de respuesta, la
empatia, la lealtad y la fiabilidad. Se concluye que existe una relacion positiva

entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del usuario. (14)
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Nina, en el afio 2018 con el estudio Calidad de atencion del personal y
satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Tamegua, 2018. El propdsito
de este estudio fue determinar el alcance de la correlacion entre la calidad de
atencion del personal y la satisfaccion del usuario en el Centro de Salud
Samegua.
El tipo de investigacién segun su profundidad es correlacional y segun su
alcance temporal es transversal, el disefio del estudio es no experimental. Las
muestras se tomaron de una poblacion de 114 usuarios con una muestra de
42 usuarios registrados en el Centro de Salud Samegua, mediante el método
de muestreo aleatorio simple, para la recolecciéon de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario para las variables
calidad de atencidon del personal y satisfaccion del usuario. Los resultados
indican que las variables calidad asistencial del personal y satisfaccion de los
usuarios tienen una relacion directa positiva, como demuestra el valor p de
0,003, inferior a 0,05. En conclusién, existe un grado de relacion directa y
significativa entre la calidad de atencion del personal y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Tamegua, 2018. (15)

3.1.3 A nivel regional o local
Rosmery Layme, en el afio 2022 con el estudio Calidad de atencién por el
personal de salud percibido por los usuarios del Centro de Salud Santa Maria
de Chimo, Andahuaylas 2022, El objetivo principal de la investigacion fue
conocer la calidad del servicio que brinda el personal de salud de Santa Maria
de Chicmo y cémo es percibida por los consumidores del Centro de Salud
Santa Maria de Chicmo Andahuaylas al 2022.
Método 94 de 247 usuarios participaron en esta investigacion observacional
basica, transversal y descriptiva, que se llevé a cabo con un disefio no
experimental. Los participantes fueron evaluados mediante encuestas y

seleccionados de forma probabilistica. Resultado el nivel de calidad de las
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dimensiones fiabilidad y seguridad se mantuvo sistematicamente de acuerdo
con los objetivos especificos. En las dimensiones de capacidad de respuesta,
empatia y tangibilidad, los demas objetivos especificos se cumplieron con un
alto nivel de calidad. Conclusion se determiné que el nivel de calidad percibido
por los usuarios visitantes del Centro de Salud Santa Maria de Chimo, fue de
nivel regular a nivel de la percepcion de la calidad de atencion por los usuarios
del centro de salud Santa Maria de Chimo. (16)

Nora Lujan, en el afio 2022 con el estudio Calidad de atencién y satisfaccion
de los usuarios del Centro de Salud de Ranracancha Grau Apurimac, este
proyecto tuvo como objetivo general de determinar la relacién entre la calidad
de atencion y la satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud de
Yanacancha, Apurimac.

El tipo de investigacion fue bésica, con enfoque cuantitativo, cuyo nivel de
estudio aplicado fue correlacional y finalmente el disefio de estudio estuvo
considerado no experimental-transversal. La muestra estuvo constituida por
100 usuarios que acudieron por consulta externa a diferentes servicios del
Centro de Salud de Yanacancha. Los resultados obtenidos fueron que la
calidad de atencion en los usuarios presenta una categoria de muy bueno
69% y bueno 31%. Es decir, los pacientes valoran como muy bueno y bueno
con respecto a la manera de ser atendidos en este centro de salud. Asimismo,
con respecto a la satisfaccion del usuario, la categoria de satisfecho en un
porcentaje del 81% y la categoria medianamente satisfecha en un porcentaje
del 19% lo que indica que el centro de salud cumple con las expectativas de
la poblacion que se atiende. En lo que concierne a la hipétesis general
podemos manifestar que aceptamos dicha hipétesis, ya que su valor p es
0.020 el cual es menor a 0.050, lo cual demuestra la existencia de una relacion
significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccién de los usuarios del

Centro de Salud Yanacancha, 2022. (17)
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Ovalle et el, en el afio 2022 con el estudio Factores demogréficos asociados
a la satisfaccion de usuarios del Centro de Salud Dr. Carlos Ayestas,
Abancay. El objetivo identificara los factores demograficos asociados a la
satisfaccion de usuarios Centro de Salud Dr. Carlos Ayestas Abancay,2022.

Método, investigacién bésica, nivel relacional y disefio no experimental.
Poblacién asegurada al SIS 7578 usuarios, poblacion de estudio 480 usuarios
que son atendidos al establecimiento de salud, muestra 214 y muestreo
probabilistico aleatorio simple. Resultados los usuarios del establecimiento
tienen caracteristicas diferentes frente a la atencion en los diferentes servicios
prestados. El 96% de las mujeres expreso insatisfaccion y el 4% se mostro
satisfecha. El 98.5% de adultos dijo estar insatisfecho y el 1.5%
satisfechas(os). El 97.9% con educacién secundaria manifestaron estar
insatisfechas(os) y el 2.1% satisfechas(os). El 97.1% fueron solteras(os),
casadas(os) y otros expresaron estar insatisfechas(os) y el 2.9%
satisfechas(os). ElI 97.3% con ocupaciones independientes, trabajo
dependiente y otros expresaron estar insatisfechas(os) y el 2.7%
satisfechas(os). Estadisticos de prueba Fisher y U de Mann-Whitney.
Conclusién no se logré demostrar la relacion entre factores demograficos y
satisfaccion de usuarios. (18)

Davila en el afio 2020 con el estudio, Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion en los usuarios externos del Centro de salud Pueblo Joven de
Abancay, Apurimac. El objetivo de este estudio es, “determinar la relacion
entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion en los usuarios externos
del centro de salud Pueblo Joven de Abancay, Apurimac-2020.”

La poblacion estuvo conformada por 50 usuarios externos y la metodologia
fue fundamentalmente cuantitativa y de disefio no experimental. La calidad
del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios se evaluaron mediante

dos instrumentos confiables y validados. Los resultados obtenidos en base a
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los 50 encuestados, se demostro que la calidad del servicio tiene una mayor
frecuencia en la categoria baja que representa un 84%, demostrandose que
sus dimensiones tienen una mayor frecuencia en la categoria media, teniendo
en la dimensién fiabilidad un 54% mientras que la dimension Aspectos
tangibles presenta un 36%, asimismo la dimension seguridad presenta un
26% y la dimension empatia un 36%.Se demostré que entre satisfaccion del
usuario y fiabilidad existe una relacion positiva, lo cual indica que a mayor
valor presenta la satisfaccion el usuario, mayor es el valor obtenido en
fiabilidad. Conclusién existe relacion positiva entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario. (19)
3.2 Bases teodricas
3.2.1 Definicion de calidad de atencion
La palabra latina qualitas o qualitatis, que implica perfeccion, es el origen del
término calidad. Se define como una propiedad o conjunto de propiedades
que posee algo y que permite valorar su mérito, segun el diccionario de la
Real Academia Espafiola. En esta definicion, la calidad es una cualidad o
caracteristica que distingue a las personas, los productos y los servicios. (20)
Se define como la atencion que un profesional sanitario presta a un usuario
que presenta un episodio de enfermedad claramente establecido con
respecto a un usuario concreto. Esta atencién tiene dos componentes: el
primero es la técnica, que detalla la utilizacion de la ciencia y la tecnologia
para resolver un problema de salud. El segundo es la relacién interpersonal,
que abarca las interacciones sociales, culturales y comerciales entre los
profesionales de la salud y los usuarios. (21)
3.2.2 Elementos de la calidad
Actualmente existe un claro consenso evidente sobre la atencion de servicios

sanitarios de calidad, que deben ser:
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e Eficaces: Proporcionaradn servicios de salud basados en evidencia a
quienes los necesiten.

e Seguros: Evitaran dafios a los usuarios a quienes se les brinda la
atencion.

e Centrados: Se le brindara atencién adecuada segun las necesidades y
los valores personales, en el marco de servicios sanitarios que se
organizan entorno a las necesidades del usuario.

e Oportunos: Reduciran los tiempos de espera y las demoras, que en
ocasiones perjudican, tanto para los usuarios como para los
profesionales de la salud que brindan la atencion.

e Equitativos: La calidad de atencién brindada no debe variar por motivos
de edad, sexo, género, raza, etnia, lugar geogréfico, religion, situacion
socioecondmica, idioma o afiliacién politica.

e Integrados: Brindaran una atencion coordinada a todos los niveles y
entre los distintos proveedores que facilite toda la gama de servicios
sanitarios a lo largo de la vida.

e Eficientes: Aprovechardn al maximo los beneficios de los recursos
disponibles y evitaran despilfarros (22).

3.2.3 El modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, introducido en el afio 1988 por Parasuraman desde
entonces ha experimentado diversas mejoras, se enfoca en evaluar la calidad
del servicio desde la perspectiva del usuario. Propone que la satisfaccion del
usuario se determina por la diferencia entre las expectativas y la percepcion
del servicio recibido identificando las cinco dimensiones (23).

El modelo SERVQUAL es un método de medicion de la calidad de un servicio
que se basado en comparar las expectativas que tienen los usuarios antes de

probar el servicio con las opiniones que comparten después de recibir el
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servicio. El método SERVQUAL consiste en identificar cinco dimensiones

clave que se miden mediante cuestionario de 22 preguntas de expectativas y

percepciones (24).

El modelo SERVQUAL es un modelo de evaluacién del usuario basado en la

calidad de servicio expresada en la satisfaccion del usuario donde define la

calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas y percepciones
de los usuarios. Por lo tanto, el equilibrio favorable para las percepciones, en
el que estas superen a las expectativas, indicaria una alta calidad percibida

del servicio y una mayor satisfaccion. (23)

Identificar ciertos factores claves que determinan las expectativas de los

usuarios comunicacion, boca a boca u opiniones y recomendaciones de

amigos y familiares sobre el servicio, necesidades personales, experiencias
con el servicio que el usuario haya tenido previamente, comunicaciones
externas que la propia institucion realice sobre la atencién brindada de su
servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las
mismas. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion
que utilizan los usuarios para valorar la calidad de atencién en un servicio.
(25)
3.2.4 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Como mencionamos, el modelo SERVQUAL se basa en la premisa de que la

calidad del servicio se compone de cinco dimensiones, las cuales son:

o Fiabilidad: Se refiere a la capacidad del Sistema de Salud para
proporcionar el servicio prometido de manera confiable y precisa. Esto
incluye aspectos el cumplimiento de los plazos acordados, entregar un
servicio sin errores y cumplir con las expectativas del usuario. (26).

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y voluntad del personal
de Salud para ayudar a los usuarios y brindar un servicio oportuno. Esto

incluye la capacidad del personal de salud para responder rapidamente a
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las necesidades del usuario, brindar asistencia y mostrar una actitud
proactiva. (26).

o Seguridad: Se refiere al conocimiento y habilidades del personal para
realizar el servicio de manera efectiva. Esto implica contar con
profesionales capacitados y bien informados, que puedan abordar las
preguntas e inquietudes de los usuarios de manera adecuada y eficiente.
(26).

e Empatia: La empatia en el servicio al usuario se refiere a la capacidad de
los Establecimientos para comprender las necesidades y expectativas del
usuario y proporcionar un servicio personal y personalizado. Esto incluye
mostrar interés genuino a los usuarios, escuchar sus inquietudes y tratarlos
de manera individualmente. (26).

e Aspectos Tangibles: Se refieren a los elementos fisicos y visibles
asociados al servicio, como las instalaciones, el equipo utilizado, la
apariencia del personal y los materiales promocionales. Los Aspectos
tangibles pueden estar relacionados en la percepcién general de la calidad
del servicio por parte de los usuarios (26).

3.2.5 Definicion de satisfaccion del paciente

Es el grado de concordancia entre las expectativas del usuario sobre la

atencion ideal y sus percepciones de la atencion real recibida. También como

las emociones, los sentimientos de los pacientes y su percepcion de la
atencion de los servicios prestados. Es la percepcion general del paciente
sobre la atencion recibida, esto es positivo ya que han sido cubiertas sus

necesidades, tanto fisicas y emocionales (24).

3.2.6 Percepciones
Se refiere al desempefio (en términos de valor entregado) que el usuario

considera haber obtenido después de adquirir un servicio. Es decir, es el
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resultado que el usuario percibe al adquirir un servicio. El desempeiio
percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del usuario, no del
Establecimiento.

e Se basa en los resultados que el usuario obtiene con el servicio
brindado.

e Se basa en las percepciones del usuario; no necesariamente en la
realidad.

e Ser influenciados de las opiniones de otros usuarios influyen en el
usuario.

o Depende del estado de animo y de sus razonamientos del usuario.
Debido su complejidad, el rendimiento percibido puede determinarse
después una investigacion exhaustiva que comienza y termina en el
usuario. (27)

3.2.7 Expectativas

En términos de salud, se refiere a los resultados que el usuario espera
encontrar cuando acude a recibir un servicio sanitario. (28)

Las expectativas basicas son condiciones simples que hay que cumplir con la
finalidad de lograr una buena calidad de atencién, como una mesa tener una
base o una superficie estable. (27)

Las expectativas diferenciadas son aquellas que una vez satisfechas hacen
gue los usuarios sientan que han recibido algo Unico, especialmente cuando
se les trata de manera individual. En la parte que depende del
Establecimiento, se debe tener cuidado de establecer el nivel adecuado de

expectativa. (27)
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3.2.8 Niveles de satisfaccion
La satisfaccion del usuario depende del desempefio percibido del servicio y
las expectativas que tiene el usuario, porque existen 2 niveles de satisfaccion.
(29)
¢ Insatisfaccion: Se da cuando la percepcién del usuario respecto a la
calidad de la atencion brindada no alcanza las expectativas del
usuario. (30)
e Satisfaccioén: Se produce cuando la percepcion del usuario respecto
a la calidad de la atencién brindada si coincide con las expectativas

del usuario. (30)

3.3 Definicion de términos

a)

b)

d)

e)

f)

g)

Calidad de atencion: Es garantizar que cada usuario reciba los servicios de
diagnostico y tratamiento sean mas adecuados para una atencion de salud éptima.
(31)

Fiabilidad: Es la capacidad que el Establecimiento tiene para brindar el servicio de
forma segura y eficientemente, libre de infracciones, en el que el usuario se pueda
confiar. (31)

Capacidad de Respuesta: Es la capacidad de responder de manera rapida en
situaciones de emergencia y urgencias. (32)

Empatia: Es una habilidad cognitiva mas que emocional, la cual es fundamental.
La empatia facilita la relacion y colaboracion de los usuarios en la mejora la atencién
sanitaria. (33)

Seguridad: Es la capacidad expresar para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la atencién sin la existencia peligros, riesgos o dudas. (34)
Aspectos Tangibles: Es la apariencia y condiciones de las instalaciones, equipos
y apariencia del personal. (35)

Nivel de satisfaccion: Es una medida que indica qué tan satisfechos estan los

usuarios con la calidad de atencion brindada. (36)
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Percepcion: Como percibe el usuario la calidad de atencién brindada cumple con
el servicio de salud ofrecido. (6)

Expectativa: Se define como el usuario espera recibir la calidad de atencion
brindada por el Establecimiento. (6)

Satisfecho: Complacido, sentirse feliz, esta satisfecho de los resultados obtenidos.
(37)

Insatisfecho: No satisfecho con los resultados obtenidos. (38)

SERVQUAL: Es un cuestionario con preguntas estandarizadas que se utiliza para

la medicién de la calidad de la atencién. (39)
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IV. Metodologia
4.1 Tipo y nivel de investigacion
Tipo
El presente trabajo de investigacion fue de tipo basico, lo que implica que se enfoca en la
generacién de conocimiento tedérico. Esta investigacién descriptiva establece una base
para futuros estudios relacionales, permitiendo explorar relaciones entre variables en
investigaciones posteriores. (40)
Nivel
El nivel de la investigacion es correlacional, evalia el grado de asociacion entre dos o mas
variables, en los estudios relacionales primero se mide cada una de éstas, y después se
cuantifican, analizan y establecen la relacién entre ambas variables. (40)
Disefio
El disefio de la investigacion es no experimental, ya que no se manipulan las variables de
manera deliberada. En este enfoque, se observan situaciones y condiciones que ya existen
en el contexto natural, lo que permite al investigador analizar fenémenos sin intervenir
directamente en ellos. (40)
4.2 Ambito temporal y espacial
Temporal
El presente trabajo de investigacion se realiz6 desde junio a diciembre 2023.
Espacial
El presente estudio de investigacion se realizé en el Puesto de Salud Aymas, situado en el

distrito de Abancay, provincia de Abancay, departamento de Apurimac.
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4.3 Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion finita de 556 usuarios afilados al SIS, que acuden al Puesto de Salud Aymas
en el periodo junio - diciembre 2023 en el distrito de Abancay en el departamento de
Apurimac.

Muestreo

Probabilistica, se utilizé un muestreo aleatorio simple en el que cada miembro de la

poblacion tiene la misma probabilidad de ser elegido.

Muestra
Compuesta por un total de 227 usuarios atendidos durante el periodo junio - diciembre
2023.
Criterios de inclusion:

¢ Usuarias(os) aseguradas o asegurados al Sistema Integral de Salud Aymas.

e Usuarios entre 20 a 60 afios de edad.
Criterios de exclusion:

e Usuarios no asegurados en el Puesto de Salud Aymas.

e Usuarios menores de 20 afos

e Usuarios mayores de 60 afios.

Z? p*gq *N
e’(N - 1) + Z%p*q

- Z = En un nivel de confianza del 95% = 1.96
- 0 = Desviacion estandar (0.5)
- e = Margen de error (0.05)

- N = Poblacion (556)
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1.962 (0.5) (0.5) (556)
0.052(556 — 1) + 1.962(0.5) (0.5)

n =227.43
n =227 usuarios (a)

4.4 Instrumentos

El instrumento a usar fue la escala multidimensional SERVQUAL elaborada por
Parasuraman disefiada para medir la calidad de atencién en contexto el Ministerio de salud
realiza pequefias modificaciones en el modelo del cuestionario obteniendo su validez y alta

confiabilidad, implementandose en los servicios de salud. (41)

El instrumento para el nivel de satisfaccion Se consideré un cuestionario aplicado en dos
tiempos uno para el servicio esperado y percibido, las expectativas muestran las
caracteristicas que debe tener un servicio para ser percibido los usuarios, La segunda parte

muestra la percepcion del usuario sobre el servicio prestado en tiempo real. (42)

Instrumento variable 1 calidad de atencién

Instrumento: Cuestionario sobre calidad de atencion

Autor: Taipe Mezares en el afio 2019

items: 22 items

Dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos

tangibles

Escala: tipo Likert 1 al 7.

1: Nunca

2: Casi Nunca

3: Raramente

4: A veces



5: Con frecuencia

6: Casi siempre.

7. Siempre

Tiempo:10 min

Instrumento variable 2 nivel de satisfacciéon

Instrumento: Cuestionario sobre satisfaccién de usuario

Autor: Miluska Tosia Del Mar Salizar 2021

ftems:22 items

Dimensiones: expectativas, percepciones

Escala: tipo Likert 1 al 7

1: Totalmente en desacuerdo.

2: En desacuerdo.

3: Algo en acuerdo

4: Indiferente.

5: Algo de acuerdo.

6: De acuerdo

7: Totalmente de acuerdo.

Tiempo: 10 min

Validez calidad de atencion.
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SERVQUAL es un cuestionario instrumento empleado universalmente y que fue propuesta

por Parasuraman, fueron adaptados por distintos autores segun la realidad de cada pais,

En nuestro pais, el Ministerio de Salud llevé a cabo una adaptacion de este instrumento.
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Asimismo, el autor Taipe Mesares en 2019 realizé una adaptacion especifica, obteniendo
como resultado de la validez la prueba binomial p = 0.0461 que resulta ser valida, ademas
al realizar la prueba de confiabilidad, se obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach de

0.991, indicando una excelente fiabilidad del instrumento adaptado. (41)

Validez satisfaccion del usuario

El nivel de satisfaccion se evalué mediante una escala multidimensional, que mide la
diferencia entre expectativas y percepciones, tal como lo propuso el Ministerio de Salud en
2016. La primera parte, centrada en las expectativas, identifica las caracteristicas que un
servicio debe poseer para ser percibido como de calidad por los usuarios externos. La
segunda parte de la evaluacién recoge la percepcién de los usuarios sobre el servicio
prestado en un periodo determinado, este enfoque fue adaptado por Tosia Del Mar Salizar
en 2021, quien utilizé la encuesta como técnica de recoleccion de datos y el cuestionario
con una escala Likert como instrumento de calificaciéon. La satisfaccibn se determiné
calculando la discrepancia entre las percepciones y expectativas de los usuarios, con dos
posibles resultados como satisfecho o insatisfecho, Para los 22 items evaluados, el
coeficiente Alfa de Cronbach alcanzé un valor de 0,980, superior a 0,90, lo cual indica una
excelente fiabilidad del instrumento. En consecuencia, se concluyé que el cuestionario

utilizado fue altamente confiable para medir la satisfaccion de los usuarios. (42)

4.5 Procedimientos

El procesamiento fue realizado mediante encuesta aplicada a los usuarios del Puesto de
salud Aymas mediante 2 cuestionarios, el tiempo maximo de participacion sera de 20
minutos, distribuidos en dos fases: 15 minutos para aplicar la encuesta de calidad y
expectativas, y un minimo de 5 minutos para registrar las percepciones después de la
atencion recibida. La recoleccion de informacion se llevé a cabo entre junio y diciembre de
2023. Una vez finalizada la recoleccion de datos, se procedié a la seleccion, digitacion y
almacenamiento de la informaciéon en una base de datos utilizando el software Excel,

version 2021. En este proceso, se realizd la suma de variables y dimensiones para
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consolidarlas en una sola medida, dado que se trata de escalas multidimensionales. Se
determinara los intervalos minimos y maximos y asi obtener el rango, se dividira la amplitud
total en categorias de calidad bajo, medio y alto. La amplitud se calculara restando 1 del
rango total. Este procedimiento se repetird también para las cinco dimensiones de calidad.
En cuanto a la variable nivel de satisfaccion, se buscara de igual manera establecer el
intervalo minimo y maximo para dividir el rango en categorias de satisfaccion e
insatisfaccién, siguiendo el mismo método de calculo de amplitud igual para las
dimensiones de expectativas y percepciones se procesaran de manera similar obteniendo
asi los baremos. Finalmente, todos los datos se importaran al software SPSS para su

andlisis estadistico.

4.6 Analisis de datos

El andlisis de datos se llevé a cabo tras la obtencién de la informacion, la cual fue registrada
en el software Excel, version 2021. Posteriormente, todos los datos fueron importados al
software SPSS, version 29.0, donde se realiz6 la recodificacién de variables aplicando los
baremos establecidos previamente, una vez recodificadas las variables y dimensiones, se
procedié al procesamiento de los datos estadisticos para la obtencién de tablas cruzadas,
lo que permitira analizar la relacion entre diferentes variables y dimensiones. Para la prueba
de hipétesis, se utilizara el estadigrafo Rho de Spearman, que ayudara a determinar si

existe una relacion significativa entre las variables evaluada.

Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es una medida no paramétrica que se utiliza
cuando los datos no siguen una distribucion normal, permitiendo asi probar hipétesis. En
esta prueba, se clasifican los datos de las variables por rangos, determinando la relacién
entre ellas. Es particularmente Util para analizar mediciones ordinales, como las escalas
tipo Likert y es aplicable incluso en muestras pequefias. Los valores obtenidos oscilan entre
-1y +1, donde los extremos indican correlaciones negativas o positivas, mientras que un

valor de 0 refleja una ausencia de correlacion. (12)



Tabla 02.

Rangos de correlacion del Coeficiente de Rho de Spearman

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacioén negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacioén negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

4.7 Consideraciones éticas
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Dentro de estos aspectos se aplicaron valores como la validez cientifica sobre el tema de

estudio, seleccién equitativa de los participantes, explicacion sobre la investigacion con el

objetivo de mantener la colaboracion de los usuarios; Se guard6 confidencialidad en los

resultados, la informacion obtenida fue utilizada exclusivamente para fines de la

investigacion.



V. Resultados y discusién

Resultados
Tabla 03.

Variable calidad de atencién
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Bajo 49 21.6 21.6
Medio 52 22.9 44.5
Alto 126 55.5 100.0
Total 227 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Figura O1.

Variable calidad de atencion

Calidad de servicio

60.0

50.0

21.6

40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

Bajo Medio

Interpretacion y Anélisis:

55.5

Alto

En la tabla 03 y figura 01 mostrada se observa que el 55.5 % indica que la calidad de

atencion en el puesto de salud es alta 'y el 22.9% menciona que es media y solo el 21.6 %

gue es baja, por lo tanto, se puede decir que la calidad de atencion en el Puesto de Salud

de Aymas es percibida como buena.



50

Tabla 04.

Variable satisfaccion del usuario

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
Insatisfecho 27 11.9 11.9
Satisfecho 200 88.1 100.0

Total 227 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 02.

Variable satisfaccién del usuario

Satisfaccion del usuario

88.1

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0 11.9

30.0
20.0
10.0

0.0

Insatisfecho Satisfecho

Interpretacion y Andlisis:

En la Tabla 04 y la figura 02 se observa que el 88.1% de los usuarios esté satisfecho con
la atencion brindada en el puesto de salud, mientras que solo el 11.9% se encuentra
insatisfecho. Esto indica que una gran parte de los usuarios atendidos en este Puesto de

Salud se siente satisfecho con el servicio recibido.
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Tabla 05.

Calidad de atencion relacionado a la satisfaccion de usuario

Nivel de satisfaccion del usuario

Insatisfecho Satisfecho Total
Bajo 6 43 49
2.60% 18.90% 21.60%
Calidad de atencion Medio 13 39 >z
5.70% 17.20% 22.90%
Alto 8 118 126
3.50% 52.00% 55.50%
Total 27 200 227
11.90% 88.10% 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 03.

Calidad de atencion relacionado a la satisfaccion de usuario

60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 18,99 17.2¢
20.0% .
10.0%

0.0%

Bajo Medio Alto

M Insatisfecho M Satisfecho

Interpretacion y Analisis:

Tabla 05 y figura 03, donde se observa en la calidad de atencién bajo el 18.9% de los
usuarios se encuentran satisfechos y 2,6% se encuentran insatisfechos con la calidad de

servicio.

En la calidad de atencién medio el 17.2%s de usuarios se encuentran satisfechos y 5.7%

se encuentran insatisfecho con la atencion.



52

En la calidad de atencion alta el 52% de los usuarios se encuentran satisfechos 3,7% se

encuentran insatisfechos con la atencion.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos manifiestan de encontrarse
satisfechos con la atencién con un 88.1% y solo el 11.9% refiri6 encontrase insatisfechos

con la atenciéon brindada.

Estos resultados reflejan que los servicios brindados por los profesionales de salud de este
establecimiento son oportunos y responden a las expectativas de los usuarios, esto se
debe porgue no existe congestion o saturacion de los usuarios durante el turno, por estas
razones el personal de salud tiene el tiempo y espacios para brindar una atencion

satisfactoria hacia los usuarios.



Tabla 06.

Fiabilidad relacionada al nivel de expectativas
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Expectativas Total
Insatisfecho Satisfecho

Fiabilidad Bajo 8 36 44
3.5% 15.9% 19.4%
Medio 46 115 161
20.3% 50.7% 70.9%
Alto 2 20 22
0.9% 8.8% 9.7%
Total 56 171 227
24.7% 75.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 04.

Fiabilidad relacionada al nivel de expectativas

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% L%

10.0% 3.5%

0.0%
Bajo Medio

M Insatisfecho ® Satisfecho

Interpretacion y Anélisis:

8.8%
0.9%

Alto

En la tabla 06 y figura 04, donde se observa en la fiabilidad baja €l15.9% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus expectativas y 3.5% se encuentran insatisfechos sus

expectativas.
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En la fiabilidad media el 50.7% de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas

y 20.3% se encuentran insatisfechos sus expectativas.

En la fiabilidad alta el 8.8% de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas y

0.9% se encentran insatisfechos sus expectativas.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus expectativas son satisfactorias con un 75.3% en relacién con la
fiabilidad, y solo el 24.7% refiri6 que sus expectativas fueron insatisfechas en relacion con

la fiabilidad.

Estos resultados sobre la fiabilidad y expectativas de los usuarios fueron en un nivel medio,
esto, pueda ser que se deban a las experiencias percibidas anteriormente en este puesto
de salud ya que usualmente las diferentes areas los insumos son escasos a la demanda

de los usuarios.



Tabla 07.

Fiabilidad relacionado al nivel de percepciones
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Percepciones Total
Insatisfecho Satisfecho

Fiabilidad Bajo 13 31 44
5.7% 13.7% 19.4%
Medio 47 114 161
20.7% 50.2% 70.9%
Alto 3 19 22
1.3% 8.4% 9.7%
Total 63 164 227
27.8% 72.2% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 05.

Fiabilidad relacionado al nivel de percepciones
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Interpretacion y Analisis:

8.4%
1.3%

En la tabla 07 y figura 05, donde se observa en la fiabilidad baja el13.7% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus percepciones y 5.7% se encuentran insatisfechos sus

percepciones.
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En la fiabilidad media el 50.2% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones

y 20.7 % se encentran insatisfechos sus percepciones.

En la fiabilidad alta el 8.4% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones y

1.3 % se encentran insatisfechos sus percepciones.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus percepciones son satisfactorias con un 72.2% en relacion con la
fiabilidad, y solo el 27.8% refiri6 que sus percepciones fueron insatisfechas en relacién con

la fiabilidad.

Los resultados sobre la fiabilidad y las percepciones de los usuarios fueron calificados
como medios. Esto puede estar relacionado con la percepcion que tuvieron durante la
atencion en este centro de salud, especialmente en aspectos como el cumplimiento de
horarios, la disponibilidad de mecanismos para presentar quejas, el acceso a

medicamentos en la farmacia y la atencion sin discriminacion.
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Tabla 08.

Capacidad de respuesta relacionada al nivel de expectativas

Expectativas Total
Insatisfecho Satisfecho

Capacidad de respuesta Bajo 11 32 43
4.8% 14.1% 18.9%
Medio 8 5 13
3.5% 2.2% 5.7%
Alto 37 134 171
16.3% 59.0% 75.3%
Total 56 171 227
24.7% 75.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 06.

Capacidad de respuesta relacionada al nivel de expectativas
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Interpretacion y Andlisis:

En la tabla 08 y figura 06, donde se observa en la capacidad de respuesta baja el 14.1%
de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas y 4.8% se encuentran

insatisfechos sus expectativas.
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En la capacidad de respuesta media el 2.2 % de los usuarios se encuentran satisfechos

sus expectativas y 3.5 % se encuentran insatisfechos sus expectativas.

En la capacidad de respuesta alta el 59.9% de los usuarios se encuentran satisfechos sus

expectativas y 16.3% se encuentran insatisfechos sus expectativas.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus expectativas son satisfactorias con un 75.3% en relacién con la
capacidad respuesta alta, y solo el 24.7% refirié que sus expectativas fueron insatisfechas

en relacion con la capacidad respuesta.

Estos resultados sobre las expectativas de los usuarios frente a la capacidad respuesta
alta, fue satisfactorio esto se debe que probablemente a las experiencias previas en este
centro de salud, percibiendo que la atencién fue oportuna y tiempos de espera reducidos

para la atencién.
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Tabla 09.

Capacidad de respuesta relacionada al nivel de percepciones.

Percepciones Total
Insatisfecho Satisfecho

Capacidad de respuesta Bajo 14 29 43
6.2% 12.8% 18.9%
Medio 8 5 13
3.5% 2.2% 5.7%
Alto 41 130 171
18.1% 57.3% 75.3%
Total 63 164 227
27.8% 72.2% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 07.

Capacidad de respuesta relacionada al nivel de percepciones.

60.0%
50.0%
40.0%

30.0%

20.0% 12.8%
0,
0.0%
Bajo Medio Alto

M Insatisfecho M Satisfecho

Interpretacion y Anélisis:

En la tabla 09 y figura 07, donde se observa en la capacidad de respuesta baja el 12.8%
de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones y 6.2% se encuentran

insatisfechos sus percepciones.
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En la capacidad de respuesta media el 2.2% de los usuarios se encuentran satisfechos sus

percepciones y 3.5 % se encuentran insatisfechos sus percepciones.

En la capacidad de respuesta alta el 57.3% de los usuarios se encuentran satisfechos sus

percepciones y 18.1% se encentran insatisfechos sus percepciones.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus percepciones son satisfactorias con un 72.2% en relacion con la
capacidad respuesta alta, y solo el 27.8% refirié que sus percepciones fueron insatisfechas

en relacion con la capacidad respuesta.

Estos resultados sobre a las percepciones de los usuarios frente a la capacidad respuesta
alta esto puede deberse a las impresiones que tuvieron durante su atencién en este centro
de salud, especialmente por la atencion oportuna, los tiempos de espera reducidos y la

privacidad que se les brindo.



Tabla 10.

Seguridad relacionada al nivel de expectativas
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Expectativas Total
Insatisfecho Satisfecho

Seguridad Bajo 12 33 45
5.3% 14.5% 19.8%
Medio 6 13 19
2.6% 5.7% 8.4%
Alto 38 125 163
16.7% 55.1% 71.8%
Total 56 171 227
24.7% 75.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 08.

Seguridad relacionada al nivel de expectativas

60.0%
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9 .79
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B Insatisfecho M Satisfecho

Interpretacion y Andlisis:

55.1%

Alto

En la tabla 10 y figura 08 donde se observa en la seguridad baja el 14.5% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus expectativas y 5.3% se encuentran insatisfechos sus

expectativas.
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En la seguridad media el 5.7 % de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas

y 2.6 % se encentran insatisfechos sus expectativas.

En la seguridad alta el 55.1% de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas

y 16.7% se encentran insatisfechos sus expectativas.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus expectativas son satisfactorias con un 75.3% en relacion con la
seguridad alta, y solo el 24.7% refirié que sus expectativas fueron insatisfechas en relacion

con la capacidad respuesta.

Estos resultados sobre las expectativas de los usuarios frente a la seguridad alta, fue
satisfactorio esto se debe que probablemente a las experiencias previas, los usuarios
valoran que los profesionales de la salud dediquen tiempo para responder sus preguntas y

les inspiren confianza durante la atencion.



Tabla 11.

Seguridad relacionada al nivel de percepciones
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Percepciones Total
Insatisfecho Satisfecho
Seguridad Bajo 14 31 45
6.2% 13.7% 19.8%
Medio 8 11 19
3.5% 4.8% 8.4%
Alto 41 122 163
18.1% 53.7% 71.8%
Total 63 164 227
27.8% 72.2% 100.0%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 09.
Seguridad relacionada al nivel de percepciones.
60.0% 53.7%
50.0%
40.0%
30.0%
18.1%

20.0% 13.7%

10.0% 6.2%

0.0%
Bajo

Interpretacion y Andlisis:

3.5% 4.8%

Medio

M Insatisfecho M Satisfecho

En la tabla 11 y figura 09 donde se observa en la seguridad baja el 13.7% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus percepciones y 6.2% se encuentran insatisfechos sus

percepciones.

En la seguridad media el 4.8% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones

y 3.5 % se encentran insatisfechos sus percepciones.
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En seguridad alta el 53.7% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones y

18.1% se encentran insatisfechos sus percepciones.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus percepciones son satisfactorias con un 72.2% en relacion con la
seguridad alta, y solo el 27.8% refirié que sus percepciones fueron insatisfechas en relacion

con la seguridad.

Estos resultados reflejan que las percepciones de los usuarios sobre la alta seguridad en
la atencién son positivas, probablemente debido a la percepcién durante la atencion. Los
pacientes aprecian que los profesionales de salud se tomen el tiempo necesario para

aclarar sus dudas y generar un ambiente de confianza.
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Empatia relacionada al nivel de expectativas
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Expectativas Total
Insatisfecho Satisfecho

Empatia Bajo 8 31 39
3.5% 13.7% 17.2%
Medio 15 13 28
6.6% 5.7% 12.3%
Alto 33 127 160
14.5% 55.9% 70.5%
Total 56 171 227
24.7% 75.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10.

Empatia relacionada al nivel de expectativas
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Interpretacion y Anélisis:

55.9%

Alto

En la tabla 12 y figura 10, donde se observa en la empatia baja el 13.7% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus expectativas y 3.5% se encuentran insatisfechos sus

expectativas.

En la empatia media el 5,7% de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas y

6.6 % se encentran insatisfechos sus expectativas.
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En la empatia alta el 55.9% de los usuarios se encuentran satisfechos sus expectativas y

14.5% se encentran insatisfechos sus expectativas.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus expectativas son satisfactorias con un 75.3% en relacion con la
empatia alta, y solo el 24.7% refirié que sus expectativas fueron insatisfechas en relacién

con la empatia.

Los resultados muestran que las expectativas de los usuarios sobre la empatia del personal
del puesto de salud son favorables, probablemente porque han experimentado un trato

amable, respetuoso, humanizado por parte de los profesionales de salud.



Tabla 13.

Empatia relacionada al nivel de percepciones
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Percepciones Total
Insatisfecho Satisfecho

Empatia Bajo 11 28 39
4.8% 12.3% 17.2%
Medio 19 9 28
8.4% 4.0% 12.3%
Alto 33 127 160
14.5% 55.9% 70.5%
Total 63 164 227
27.8% 72.2% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
Figura 11.

Empatia relacionada al nivel de percepciones
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Interpretacion y Analisis:

En la tabla 13 y figura 11, donde se observa en la empatia baja el 12.3% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus percepciones y 4.8% se encuentran insatisfechos sus

percepciones.

En empatia media el 4.0% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones y

8.4 % se encentran insatisfechos sus percepciones.
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En empatia alta el 55.9% de los usuarios se encuentran satisfechos sus percepciones y

14.5% se encentran insatisfechos sus percepciones.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus percepciones son satisfactorias con un 72.2% en relacion con la
empatia alta, y solo el 27.8% refirié que sus percepciones fueron insatisfechas en relacion

con la empatia.

Los resultados sobre la percepciéon de los usuarios en relacion la empatia del personal de
salud durante la atencién es positivas ya que han recibido un trato amable, respetuoso del
personal de salud. Sin embargo, un porcentaje de los usuarios refiere encontrarse
insatisfecha, lo cual podria deberse a que el personal no habla quechua y utiliza términos
técnicos cuando se expresa con los usuarios, esto implica que la comprensién sea

deficiente hacia los usuarios.
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Tabla 14.

Aspectos tangibles al nivel de expectativas

Expectativas Total
Insatisfecho Satisfecho

Aspectos tangibles Bajo 20 42 62
8.8% 18.5% 27.3%
Medio 36 129 165
15.9% 56.8% 72.7%
Total 56 171 227
24.7% 75.3% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 12.

Aspectos tangibles al nivel de expectativas
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Interpretacion y Analisis:
En la tabla 14 y figura 12, se observa en aspectos tangibles bajo el 18.5% de los usuarios

se encuentran satisfechos sus expectativas y 8.8% se encuentran insatisfechos sus

expectativas.

En aspectos tangibles medio el 56.8% de los usuarios se encuentran satisfechos sus

expectativas y 15.9 % se encentran insatisfechos sus expectativas.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento

manifiestan que sus expectativas son satisfactorias con un 75.3% en relacion con los
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aspectos tangibles, y solo el 24.7% refiri6 que sus expectativas fueron insatisfechas en

relacién a los aspectos tangibles.

Los resultados muestran que los usuarios tienen expectativas moderadas respecto a los
aspectos tangibles del establecimiento, lo que podria deberse a experiencias previas en
las que notaron que el centro no cuenta con los equipos y materiales adecuados para la
atencion del usuario, y no cuenta con la infraestructura apropiada para ofrecer una atencion
de calidad.

Tabla 15.

Aspectos tangibles al nivel de percepciones

Percepciones Total
Insatisfecho Satisfecho

Aspectos tangibles Bajo 26 36 62
11.5% 15.9% 27.3%
Medio 37 128 165
16.3% 56.4% 72.7%
Total 63 164 227
27.8% 72.2% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13.

Aspectos tangibles al nivel de percepciones
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Interpretacion y Andlisis:
En la tabla 15 y figura 13, se observa en aspectos tangibles bajo el 15.9% de los usuarios
se encuentran satisfechos sus percepciones y 11.5% se encuentran insatisfechos sus

percepciones.

En aspectos tangibles medio el 56.4% de los usuarios se encuentran satisfechos sus

percepciones y 16.6 % se encentran insatisfechos sus percepciones.

Por lo tanto, el mayor porcentaje de los usuarios atendidos en este establecimiento
manifiestan que sus percepciones son satisfactorias con un 72.2% en relacién con los
aspectos tangibles, y solo el 27.8% refiri6 que sus expectativas fueron insatisfechas en

relacién a los aspectos tangibles.

Los resultados muestran que los usuarios tienen percepciones moderadas respecto a los
aspectos tangibles del establecimiento, posiblemente porque durante su atencién notaron
la falta de equipos inoperativos y falta materiales para la atencion del usuario, la ausencia
de letreros claros para orientar a los usuarios, y una infraestructura que no es la mas

apropiada para una atencién éptima.
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Prueba de hipétesis
Hipotesis general
H1: La calidad de atencion tiene relacién positiva directa al nivel de satisfacciéon de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.
HO: La calidad de atencién no tiene relacion positiva directa al nivel de satisfaccion
de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.
Tabla 16.

Variable calidad de atencion y Nivel de satisfaccion

Calidad de Satisfaccion del
atencion usuario
Rho de Calidad de Coeficiente 1.000 251"
Spearman atencion de
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227
Satisfacci6 Coeficiente 251" 1.000
n del de
usuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 16 muestra una correlacién positiva media de 0,251 entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion. A la comprobacion de la significancia bilateral se
obtuvo el valor de p = 0,000 < 0.05, lo que significa que existe una relacién positiva
directa entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion, por lo que se acepta la

hipétesis de estudio.
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Hipotesis especificas

A. Hipdtesis especifica uno

H1: La fiabilidad esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

HO: La fiabilidad no esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

Tabla 17.

Dimension fiabilidad y nivel de expectativas

Fiabilidad Expectativas

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 ,140°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.035
N 227 227
Expectativas Coeficiente de ,140° 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.035
N 227 227

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 17 muestra una correlacion positiva media de 0,140 entre la fiabilidad y el
nivel de expectativas. A la comprobacion de la significancia bilateral se obtuvo el valor
de p = 0,035 =< 0.05, lo que significa que existe una relacién significativa entre la

fiabilidad y el nivel de expectativas, por lo que se acepta la hipétesis de estudio.
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B. Hipotesis especifica dos

H1: La fiabilidad esta relacionado significativamente al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

HO: La fiabilidad no esta relacionado significativamente al nivel de percepciones de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

Tabla 18.

Dimension fiabilidad relacionado a nivel de percepciones

Fiabilidad Percepciones
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1.000 ,162"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.015
N 227 227
Percepciones Coeficiente de ,162" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.015
N 227 227

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 18 muestra una correlacion positiva media de 0,162 entre la fiabilidad y el
nivel de percepciones. A la comprobacion de la significancia bilateral se obtuvo el
valor de p = 0,015 < 0.05, lo que significa que existe una relacién significativa entre

la fiabilidad y el nivel de percepciones, por lo que se acepta la hipétesis de estudio.



75

C. Hipétesis especifica tres

H1: La capacidad de Respuesta esta relacionado significativamente al nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas
Abancay de junio — diciembre 2023.

HO: La capacidad de Respuesta no esta relacionado significativamente al nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud Aymas
Abancay de junio — diciembre 2023.

Tabla 19.

Dimension capacidad de respuesta y nivel de expectativas

Capacidad de
respuesta Expectativas

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 278"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227
Expectativas Coeficiente de 278" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 19 muestra una correlacion positiva media de 0,278 entre la capacidad de
respuesta y el nivel de expectativas. A la comprobacion de la significancia bilateral
se obtuvo el valor de p = 0,001 < 0.05, lo que significa que existe una relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y el nivel de expectativas, por lo que se

acepta la hipotesis de estudio.
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D. Hipotesis especifica cuatro

H1: La capacidad de respuesta esta relacionado significativamente al nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

HO: La capacidad de respuesta no esta relacionado significativamente al nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

Tabla 20.

Dimension capacidad de respuesta y nivel de percepciones

Capacidad de

respuesta Percepciones
Rho de Capacidad de Coeficiente 1.000 ,210"
Spearman respuesta de
correlacion
Sig. 0.001
(bilateral)
N 227 227
Percepciones Coeficiente ,210” 1.000
de
correlacion
Sig. 0.001
(bilateral)
N 227 227

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla 20 muestra una correlacién positiva media de 0,210 entre la capacidad de
respuesta y el nivel de percepcion. A la comprobacion de la significancia bilateral se
obtuvo el valor de p = 0,001 < 0.05, lo que significa que existe una relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y el nivel de percepciones, por lo que se

acepta la hipétesis de estudio.
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E. Hipotesis especifica cinco

H1: La seguridad est4 relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

HO: La seguridad no esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

Tabla 21.

Dimension seguridad y nivel de expectativas

Seguridad Expectativas
Rho de Seguridad Coeficiente 1.000 , 196"
Spearman de correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 227 227
Expectativas  Coeficiente , 196" 1.000
de correlacion
Sig. (bilateral) 0.003
N 227 227

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 21 muestra una correlacién positiva media de 0,196 entre seguridad vy el
nivel de expectativas. A la comprobacion de la significancia bilateral se obtuvo el valor
de p = 0,003 =< 0.05, lo que significa que existe una relacion significativa entre la

seguridad y el nivel de expectativas, por lo que se acepta la hip6tesis de estudio.
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F. Hipotesis especifica seis
H1: La calidad de atencién tiene relacién significativa al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio

— diciembre 2023.

HO: La calidad de atencion no tiene relacién significativa al nivel de percepciones de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de

junio — diciembre 2023.

Tabla 22.

Dimension seguridad y nivel de percepciones

Seguridad Percepciones

Rho de Seguridad Coeficiente de 1.000 ,155"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.019
N 227 227
Percepciones Coeficiente de ,155 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.019
N 227 227

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 22 muestra una correlacion positiva media de 0,155 entre la seguridad y el
nivel de percepcion. A la comprobacién de la significancia bilateral se obtuvo el valor
de p=0,019 <0.05, lo que significa existe una relacion significativa entre la seguridad

y el nivel de percepciones, por lo que se acepta la hip6tesis de estudio.
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G. Hipotesis especifica siete

H1: La empatia esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

HO: La empatia no esta relacionado significativamente al nivel de expectativas de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

Tabla 23.

Dimension empatia y nivel de expectativas

Empatia Expectativas
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 ,150°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.024
N 227 227
Expectativas Coeficiente de ,150° 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.024
N 227 227

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 23 muestra una correlacion positiva media de 0,150 entre la empatia y el
nivel de expectativas A la comprobacion de la significancia bilateral se obtuvo el valor
de p = 0,024 < 0.05, lo que significa que existe una relacion significativa entre la

empatia y el nivel de expectativas, por lo que se acepta la hipétesis de estudio.
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H. Hipdtesis especifica ocho

H1: La empatia estd relacionado significativamente al nivel de percepciones de los
usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el puesto de salud Aymas Abancay de junio
— diciembre 2023.

HO: La empatia no esta relacionado significativamente al nivel de percepciones de
los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el puesto de salud Aymas Abancay de
junio — diciembre 2023.

Tabla 24.

Dimension empatia y nivel de percepciones

Empatia Percepciones
Rho de Empatia Coeficiente de 1.000 ,368"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227
Percepciones Coeficiente de ,368" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 227 227

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 24 muestra una correlacién positiva media de 0,368 entre la empatia y el
nivel de percepcion. A la comprobacién de la significancia bilateral se obtuvo el valor
de p = 0,000 < 0.05, lo que significa que existe una fuerte relacion entre la empatia 'y

el nivel de percepciones, por lo que se acepta la hip6tesis de estudio.
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H. Hipotesis especifica nueve

H1: Los aspectos tangibles estan relacionado significativamente al de nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud Aymas
Abancay de junio — diciembre 2023

HO: Los aspectos tangibles no estan relacionado significativamente al de nivel de
expectativas de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud Aymas
Abancay de junio — diciembre 2023.

Tabla 25.

Dimension aspectos tangibles y nivel de expectativas

Aspectos tangibles Expectativas
Rho de Aspectos tangibles Coeficiente 1.000 276"
Spearman de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 227 227
Expectativas Coeficiente 276" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 227 227

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 25 muestra una correlacion positiva directa de 0,276 entre los aspectos
tangibles y el nivel de expectativas. A la comprobacion de la significancia bilateral se
obtuvo el valor de p = 0,000 < 0.05, lo que significa que existe una relacion
significativa entre los aspectos tangibles y el nivel de expectativas, por lo que se

acepta la hipétesis de estudio.



82

H. Hipotesis especifica diez

H1: Los aspectos tangibles estan relacionado significativamente al de nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afos atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023

HO: Los aspectos tangibles no estan relacionado significativamente al de nivel de
percepciones de los usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas Abancay de junio — diciembre 2023.

Tabla 26.

Dimensién aspectos tangibles y nivel de percepcion

Aspectos tangibles Percepciones
Rho de Aspectos tangibles Coeficiente 1.000 277"
Spearman de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 227 227
Percepciones Coeficiente 277" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 227 227
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 26 muestra una correlacién positiva media de 0,277 entre los aspectos
tangibles y el nivel de percepcion. A la comprobacién de la significancia bilateral se
obtuvo el valor de p = 0,000 < 0.05, lo que significa existe una relacion significativa
entre los aspectos tangibles y el nivel de percepciones, por lo que se acepta la

hipétesis de estudio.
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Discusion de resultados

En el estudio realizado por Castellon Sequeira, “Satisfaccidén del usuario y la calidad de la
atencion recibida en medicina interna, consulta externa, Hospital Bautista de Managua
Nicaragua, junio 2019”. Los resultados que obtuvo fueron que el mayor porcentaje de
satisfaccion en expectativas en relacion a empatia fue 95,0% y en percepcion en relacion
a la fiabilidad fue 89,49%, la capacidad de respuesta, en relacién a las expectativas fue
89,3% Yy percepcion 74,24%. Estos resultados son similares en el estudio realizado en el
Puesto de Salud Aymas en los usuarios de 20-60 afios donde se obtuvo las expectativas
en relacién a la empatia 75,5 %, la percepcion en relacion a la fiabilidad 75.3%, la
capacidad de respuesta en relacion las expectativas 75.3% y percepciones 72.2%.

En el estudio realizado por Arévalo Torres “Calidad de servicio y su relacién con
satisfaccion de los pacientes del Centro de Salud zona 7 de la provincia de El Oro Ecuador
2018, los resultados que obtuvo fueron que la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario estan significativamente relacionados, como demuestra el valor de significancia
bilateral de p 0,000, que es inferior a 0,05. Estos resultados son similares en el estudio en
el Puesto de Salud Aymas en los usuarios de 20-60 afios donde se obtuvo con el
estadigrafo Rho Spearman el valor de significancia bilateral p = 0,000, < 0.05 lo que
significa que existe una relacién positiva directa entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion.

En el estudio realizado por Morales Baldeén en el afio 2022 con el estudio “Calidad de
atencion y satisfaccion de pacientes del servicio de emergencia del hospital Daniel Alcides
Carrién Pasco”, con un valor p inferior a 0,05, los resultados mostraron que la satisfaccion
y la calidad del tratamiento estaban positivamente correlacionadas (r=0,786). un nivel de
significacion inferior a 0,05. Sin embargo, los objetivos iniciales del estudio no se
cumplieron, ya que, segun la dimension de los factores fisicos, s6lo el 14,3% de los
pacientes consideraron que su atencion fue de buena calidad. La dimensién lealtad

present6 un valor de correlacion de (r=0,505), lo que indica una asociacion algo positiva
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entre las dos dimensiones. La investigacion realizada en el puesto de salud de Aymas
arroj6é resultados similares, con una correlacion positiva de 0,251 entre el grado de
satisfaccion y la calidad de la atencién, como muestra el estadistico Rho Spearman. Se
encontré una asociacion positiva directa entre el grado de satisfaccion y la calidad de la
atencion, como indica la prueba de significacion bilateral con un valor de p = 0,000 < 0,05.
El 55,8% de los pacientes declararon un grado de satisfaccion medio con la atencién
recibida, lo que indica una fuerte relacion positiva entre la calidad asistencial y la
satisfaccion. Ademas, existe una correlacion positiva directa de 0,276 entre los aspectos
tangibles de la satisfaccion y las expectativas, lo que respalda aun mas la idea de que la
calidad de la atencion influye directamente en los niveles de satisfaccion. Ambas partes
Los resultados de la prueba de significacién bilateral mostraron que las caracteristicas
tangibles estan significativamente relacionadas con el grado de expectativas, con un valor
p de 0,000 < 0,05. elementos concretos y apuestas.

En el estudio realizado por Nina Nina “calidad de atencién del personal y satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Samegua Moquegua 2018”. Los resultados indican que las
variables calidad asistencial del personal y satisfaccién de los usuarios tienen una relacion
directa y positiva, como demuestra el valor p de 0,003, inferior a 0,05. Estos resultados
coinciden con el estudio realizado en el puesto de salud Aymas donde se encontré a la
comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor de significancia
bilateral p = 0,000 < 0.05, lo que indica que existe una relacidn positiva directa entre la
calidad de atencién y el nivel de satisfaccion.

En el estudio realizado por Guzman Herrera, Calidad de atencién de Salud y Satisfaccion
del paciente en el Servicio de Emergencia del Hospital Il Daniel Alcides Carrion ESSALUD
Tacna 2020”, los resultados indican que existe una correlacion significativa entre la
satisfaccion y las cinco dimensiones de la calidad percibida de la atencion médica.
Fiabilidad Seguridad Rho 0,596 p valor 0,001, empatia Rho 0,637 p valor 0,001,
receptividad Rho 0,611 p valor 0,006, tangibles Rho 0,634 p valor 0,001, y Rho 0,144; p

valor 0,006. Los resultados coinciden en el estudio realizado en el puesto de salud Aymas
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con las cinco dimensiones relacionados a las percepciones a la comprobacién con el
estadigrafo Rho Spearman se obtuvo un valor de significancia fiabilidad P = 0.015 < 0.05,
capacidad de respuesta p = 0.003 < 0.05, seguridad p =0.019< 0.05, empatia p = 0.000 <
0.05, aspectos tangibles P = 0.000 < 0.05.

En el estudio realizado por Nora Lujan, Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
del Centro de Salud de Ranracancha Grau Apurimac, los resultados se obtuvieron en
términos de satisfaccion de los usuarios, con un total del 81% y una categoria
moderadamente satisfecha del 19%. Esto sugiere que el centro de salud responde a las
expectativas de la poblacion atendida. El valor p de 0,020, inferior a 0,050, demuestra la
existencia de una relacion significativa entre la calidad de la atencion y la satisfaccién de
los usuarios. Estos resultados son coherentes con el estudio realizado en el Puesto de
Salud de Aymas en usuarios de 20 a 60 afios, donde la satisfaccion de los usuarios fue del
81,1% y la categoria de moderadamente satisfechos fue del 17,2%. El estadistico Rho
Spearman verificod un valor de significacién bilateral de p = 0,000, < 0,05, indicando una

relacién positiva directa entre la “calidad de la atencién” y el “nivel de satisfaccion”.
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VI. Conclusiones

Primera: Se determind que existe una relacién positiva directa entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion en usuarios de 20 a 60 afios atendidos en el Puesto
de Salud Aymas. A la comprobacién con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el

valor p = 0,000 < 0.05.

Segunda: Se determind que existe una relacion significativa entre la fiabilidad y el
nivel de expectativas en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas. A la comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p =

0.035 = 0.05,

Tercera: Se determind que existe una relacion significativa entre la fiabilidad y el
nivel de percepciones en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto de Salud
Aymas. A la comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p =

0.015 = 0.05.

Cuarta: Se determind que existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y el nivel de expectativas en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto
de Salud Aymas. A la comprobacioén con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el

valor p = 0.00 < 0.05.

Quinta: Se determind que existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuestay el nivel de percepciones en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto
de Salud Aymas. A la comprobacién con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el

valor p = 0.001 < 0.05.

Sexta: Se determind que existe una relacion significativa entre la seguridad con el

nivel de expectativas en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto Salud de
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Aymas. A la comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p=

0.003 = 0.05.

Séptima: Se determind que existe una relacion significativa entre la seguridad con el
nivel de percepciones en usuarios 20 a 60 afos atendidos en el Puesto Salud de
Aymas. A la comprobacién con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p =

0.019= 0.05.

Octavo: Se determiné que existe una relacion significativa entre la empatia con el
nivel de expectativas en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto Salud de
Aymas. A la comprobacién con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p =

0.024 < 0.05.

Novena: Se determind que existe una relacion significativa entre empatia con el nivel
de percepciones en usuarios 20 a 60 afos atendidos en el Puesto Salud de Aymas.
A la comprobacién con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor p = 0.000 <
0.05.

Decima: Se determiné que existe una relaciéon significativa entre los aspectos
Tangibles con el nivel de expectativas en usuarios 20 a 60 afos atendidos en el
Puesto Salud de Aymas. A la comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se

obtuvo el valor p = 0,000 < 0.05.

Onceava: Se determiné existe una relacion significativa entre los aspectos Tangibles
con el nivel de percepciones en usuarios 20 a 60 afios atendidos en el Puesto Salud
de Aymas. A la comprobacion con el estadigrafo Rho Spearman, se obtuvo el valor

p = 0,000 < 0.05.
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VII. Recomendaciones

Primera: Al personal de salud del Puesto de Aymas se recomienda mejorar la
dindmica actual en algunos aspectos necesarios para brindar una atencién de calidad

con la finalidad de mejorar el nivel satisfaccion de los usuarios.

Segunda: Se recomienda a las autoridades de este Puesto de Salud, realizar
capacitaciones mas frecuentes a todo el personal de salud que labora en este centro,
de este modo se proveera informacion continua y asi mejorar la calidad de atencién,
de igual manera implementar un buzén de sugerencias para conocer las expectativas
de los usuarios, de igual forma mantener un registro de medicamentos y planificar su

abastecimiento segun la demanda estacional.

Tercera: Al personal del Puesto de Salud Aymas se recomienda ofrecer atencion
equitativa, respetando el orden de llegada y priorizando los casos mas urgentes, al
personal de salud, asi como los usuarios deben cumplir y respetar con los horarios

de atencidn para garantizar un servicio organizado.

Cuarta: Al personal de Salud Aymas se recomienda implementar medidas que
mejoren la gestion del tiempo de atencién, y mantener la eficiencia de la atencion

oportuna asegurando las expectativas de los usuarios persista positivamente.

Quinta: Se recomienda al personal de salud al momento de realizar las atenciones y

procedimientos garantizar la privacidad de los usuarios en todo momento.

Sexta: Se recomienda al jefe del establecimiento programar capacitaciones
constantes al personal, en temas como mejora de habilidades en comunicacién con
el usuario al momento de la atencién y brindar los tiempos necesarios al momento
de evaluar al paciente de esta manera se mejorara las expectativas sean positivas

de los usuarios que se acuden a este puesto de salud.
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Séptima: Se recomienda al personal del Puesto de Salud Aymas al momento de
realizar las atenciones al usuario procurar seguridad y confianza en todo momento,
de este modo se mejorara resolver las dudas e inquietudes de los usuarios y asi

mantener las percepciones de los usuarios continlen siendo positivas.

Octavo: Se recomienda al personal del Puesto Salud Aymas, que refuercen las
capacitaciones en habilidades emocionales y de comunicacion. Es esencial ofrecer
un trato empatico, un lenguaje claro y comprensible durante la atencion al usuario,

de este modo asegurar expectativas positivas.

Novena: Se recomienda al personal del Puesto de Salud Aymas, especialmente a
los profesionales SERUMS de medicina, obstetricia y psicologia, evitar el uso de
términos médicos al momento de dialogar durante la atencién con los usuarios.
También es importante considerar aprender algunas palabras basicas en quechua,
siendo un establecimiento en area rural, la gran mayoria de usuarios son quechua
hablantes, y al momento de prescribir las recetas utilizar una letra legible para facilitar

la comprension de los usuarios.

Decima: Se recomienda al jefe del Puesto de Salud Aymas realizar un diagnéstico
de las necesidades del establecimiento como materiales y equipos para implementar
los consultorios, y también gestionar el financiamiento de la compra del terreno para
la construccién de una infraestructura propia, asi mismo realizar requerimientos de
mas profesionales ya que la poblacién va en constante crecimiento.

Onceava: Se recomienda al personal del Puesto de Salud Aymas implementar los
letreros y carteles para facilitar la orientaciéon en el establecimiento, renovandolos
periédicamente para captar mejor impacto visual y asi pueda mejorar la percepcion

de los usuarios
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