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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como Objetivo: Establecer la relacion entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huachac, Chupaca 2023. Metodologia: El estudio fue nivel basico de enfoque cuantitativo
con disefio no experimental de tipo descriptivo-correlacional y de corte transversal; la
poblacién estuvo constituida por 120 usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac; el
tipo de muestreo fue aleatorio simple por lo que la muestra fue de 95 pacientes. La técnica
usada para la recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Resultados: el 46.7%(43) de los usuarios percibe que los servicios de atencidn primaria del
Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023 es una calidad de atencion muy eficiente; en lo
referente al grado de satisfaccion el 66.3%(61) se sienten muy satisfecho con la atencion
brindada por el personal de salud. Conclusidn: Se establecio que existe una relacion positiva
alta entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el
Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023. Con valores de99<0.001; Rho Spearman = 0.672.

Palabras Clave: Calidad de atencion y satisfaccion



ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between the quality of care
and the degree of satisfaction of the users attended at the Huachac Health Center, Chupaca
2023. Methodology: The study was a basic level quantitative approach with a descriptive-
correlational and cross-sectional non-experimental design; the population consisted of 120
users attended at the Huachac Health Center; the type of sampling was simple random, so
the sample consisted of 95 patients. The technique used for data collection was the survey
and the instrument was the questionnaire. Results: 46.7% (43) of the users perceive that the
primary health care services of the Huachac-Chupaca 2023 Health Center are of very
efficient quality; regarding the degree of satisfaction, 66.3% (61) feel very satisfied with the
care provided by the health personnel. Conclusionﬂ was established that there is a high
positive relationship between the quality of care and the degree of satisfaction of the users
attended at the Huachac Health Center, Chupaca 2023. With values of p<0.001; Rho
Spearman = 0.672.

Key words: Quality of care and satisfaction



l. INTRODUCCION

La calidad de la atencion juega un papel crucial en alcanzar una gestion exitosa, siendo
medida por la satisfaccién del usuario como un indicador de mejora constante en la calidad,;
los nuevos enfoques de la atencion médica estan demostrando que ofrecer calidad significa
ir mas alla de los estandares minimos o béasicos de calidad. Aumentando la probabilidad de
un resultado de salud deseado para un individuo o grupo basado en conocimientos cientificos
alcanzando la cobertura sanitaria universal (1).

La satisfaccion del usuario se refleja principalmente cuando las instituciones de salud
cumplen con sus expectativas en cuanto a la atencion brindada. Evaluar este nivel de
satisfaccion ayuda a prevenir errores, reconocer las fortalezas y establecer un sistema de
atencion médica que satisfaga las demandas de calidad de los usuarios (2).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) estima que anualmente ocurren entre 5,7 y 8,4
millones de fallecimientos en paises de ingresos bajos y medianos son atribuibles a una
atencion inadecuada, lo que representa el 15% de las muertes; alrededor del 40% de los
establecimientos de salud carecen de agua y 20% de saneamiento. Mientras que en paises
con altos ingresos 1 de cada 10 presentan complicaciones adversas durante el tratamiento,
son evidentes las consecuencias de la mala calidad de atencion (3).

Los estudios en América Latina revelan que hay un margen significativo de mejoria en la
calidad de atencion; sin embargo, de los 42 servicios que prestan los establecimientos de
salud solo 11 obtuvieron una alta satisfaccion del usuario, es necesario invertir mas esfuerzos
en la modernizacion de la gestion y la mejora de la calidad de los servicios. Un paso esencial
en este proceso es identificar los aspectos mas valorados por los usuarios, como el trato, el
tiempo, la comunicacién y la empatia. Al analizar cada uno de estos aspectos, se puede
desarrollar un plan de accion que aborde las deficiencias y mejore la calidad de la atencion
en general. (4).

La frecuencia de insatisfaccion varia considerablemente en diferentes contextos. En los
hospitales publicos de Pakistan, el 58,3% de los usuarios reportan insatisfaccion. En Espafia,
este porcentaje oscila entre el 53,2% en consultas externas y el 47,1% en salas de
emergencias, aunque un estudio enfocado especificamente en el Servicio de Medicina
Interna encontrd un indice de insatisfaccion del 9,9%. En el Per(, los valores de
insatisfaccion fueron del 53,2% y el 75%. Por otro lado, en un hospital privado de Brasil, la

insatisfaccion fue tan baja como el 5%. (5).



En los hospitales del MINSA en Perl se evidencia una baja calidad de atencion,
principalmente debido a la percepcion e insatisfaccion de los pacientes. Un estudio realizado
en los hospitales de Lima revel6 cifras significativas, donde el 47,7% de los familiares
expresaron quejas en el libro de reclamaciones. De estas quejas, el 23,5% sefialo haber
recibido un trato inadecuado por parte del personal de salud, mientras que el 23% menciond
largos tiempos de espera para recibir atencion; mientras que otros refieren que el profesional
no brinda un cuidado humanizado y una atencién de calidad (6).

En la ciudad de Ica, un estudio revela que solo el 38,3% de los usuarios se sienten satisfechos
con los servicios de salud, mientras que el 61,7% experimentan insatisfaccion. En términos
especificos, la insatisfaccion se distribuye de la siguiente manera: fiabilidad (69,2%),
capacidad de respuesta (76,7%), seguridad (58,3%), empatia (60,8%) y aspectos tangibles
(87,5%). Es importante destacar que el 75,8% de los usuarios expresan insatisfaccion con la
atencion brindada por el personal de salud (7).

La Diresa Regional de Salud Junin tiene como meta mejorar la calidad de atencién en salud
en diversas instituciones. En la ciudad de Huancayo, existe una brecha de satisfaccién del
usuario de 15 puntos porcentuales, donde el 65% de los usuarios se sienten satisfechos con
la atencion proporcionada por el personal de salud. Sin embargo, los estudios realizados en
diferentes establecimientos de salud revelan que el 50,7% de los usuarios estan satisfechos,
mientras que el 49,3% muestran insatisfaccién. Es necesario trabajar en la mejora de la
calidad de atencion para cerrar esta brecha y satisfacer las necesidades de los usuarios (8).El
Centro de Salud Huachac, que brinda servicios de atencion médica de nivel 1-3, no cuenta
con una cartera completa de especialidades para satisfacer las necesidades de los usuarios.
Como resultado, los usuarios son referidos a hospitales de mayor complejidad, lo cual es la
causa principal de su insatisfaccion. Ademas, en ocasiones el Centro de Salud carece de
insumos y medicamentos necesarios, lo que también genera insatisfaccion. Ademas, su
infraestructura no es adecuada para la atencion de los pacientes, se evidencia ambientes con
falta de mantenimiento; por otro lado, se registré durante los Gltimos afios muchas quejas
por parte de los usuarios, siendo los principales servicios de admision y farmacia con
mayores reclamos; No se dispone de datos estadisticos que reflejen la satisfaccion del
usuario con respecto a la calidad de atencién proporcionada por el personal de salud. Este
desafio no se limita Unicamente a este establecimiento, sino que afecta a todas las

instituciones de atencion médica a nivel nacional e internacional.

10



Después de realizar un analisis de informacion que evidencien las deficiencias de las
instituciones peruanas de salud y que traen consigo la insatisfaccion del usuario, y que
brindar atencién a los demas, nos hace crecer como ser humano y como nacion,
consideramos importante realizar la presente investigacion; por lo cual en referencia a
investigaciones y publicaciones anteriores en los diferentes contextos en relacién las
variables de calidad de atencion y satisfaccion del usuario se muestra los siguientes
antecedentes:

Gavancho J. y Arcos C. en su estudio titulad&alidad de atencion y satisfaccion del usuario
del servicio de farmacia de la Micro Red de Salud La Libertad - Huancayo, 2021. Tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios atendidos en la Micro Red de Salud La Libertad Huancayo, 2021. Método: estudio
descriptivo correlacional, de corte transversal con una muestra de 347 usuarios a quienes
aplicaron un cuestionario previamente validado. Resultados: Un 77,3% de los usuarios
expresan una satisfaccion muy alta en términos de tangibilidad, seguridad, empatia,
fiabilidad y capacidad de respuesta. Mientras tanto, un 12% muestra una satisfaccion
simplemente buena. En cuanto a la calidad de atencién del personal de salud, el 77%
considera que es buena y solo el 23% la califica como muy buena. Conclusion: Se ha
determinado que existe una relacién entre las variables de calidad de atencion y nivel de
satisfaccion. (9).

Qernéndez L. y Huanuco L. en su investigacion titulado Calidad de atencion del personal de
salud desde la percepcion del usuario externo del Centro de Salud Chilca-Huancayo 2018;
cuyo objetivo fue describir la calidad de atencion a partir de la percepcion de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud Chilca. Método: Estudio descriptivo de corte transversal con
poblacion de 860 usuarios y una muestra de 264 a quienes aplicaron un cuestionario
validado. Resultados: el 54.9% indica recibir una mala atencién, mientras que en las
dimensiones de seguridad 52.3% perciben mala calidad de atencion, 33.3% calidad de
atencion buena, empatia 51.9% mala calidad de atencion, aspectos tangibles 52.3% de
usuarios indican una mala calidad de atencion, por otro lado, refieren en un 27.3% que la
calidad de atencion es buena y en un 20.5% calidad de atencion es regular. Conclusion: el
54.9% de los usuarios externos perciben una mala calidad de atencidn del personal de salud
en el Centro de Salud Chilca (p<0.05)(10).
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Herndndez M. y Vargas E. en su tesis tituladoQaIidad de la atencion y satisfaccion del
usuario en tiempo de pandemia, en el Centro de Salud Pachacutec, Cajamarca — 2021. Tuvo
como objetivo de establecer la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion del
usuario en el Centro de Salud Pachacutec, Cajamarca 2021. Método: estudio con enfoque
cuantitativo, correlacional, de corte transversal con 94 usuarios atendidos por los
consultorios externos del establecimiento de primer nivel a quienes aplicaron como técnica
la encuesta. Resultados: el 77% manifiestan una calidad de atencion regular en las
dimensiones de técnica cientifica y mientras que el 69,15% muestran insatisfaccion en la
dimension de aspectos tangibles. Conclusion: se demostré que existe relacion directa
significativa entre las variables de calidad de atencion y satisfaccion del usuario, con una
confiabilidad del 95% (11).

Vasquez D. en su tesis tituladoQaIidad de atencion de salud y satisfaccion del usuario
atendido en el Centro de Salud Patrona de Chota, 2021. Su objetivo fue determinar y analizar
la relaciéon que existe entre la calidad de atencién de salud y la satisfaccién del usuario
atendido en el Centro de Salud Patrona de Chota. Método: estudio descriptivo correlacional,
de corte transversal y con disefio no experimental con una poblacion de 152 usuarios a
quienes aplico una encuesta. Resultados: el 60% indican haber recibido una calidad de
atencion muy buena; mientras que mas del 60% de usuarios se sienten satisfechos frente a
la atencion de salud. Conclusion: determind que existe una relacion directa entre las calidad
de atencion y satisfaccion del usuario con valor de Somers de 0,728; por tanto si existe una
buena calidad de atencidn la opinion de satisfaccion del usuario sera satisfecho (12).
Sanchez T. en su tesis tituladgalidad de atencién y grado de satisfaccién del usuario en los
servicios de atencion primaria, Centro de Salud “Aguas Verdes”, Tumbes, 2021. Cuyo
objetivo fugeterminar la relacion de la calidad de atencion y el grado de satisfaccion del
usuario atendido en el Centro de Salud Aguas Verdes, Tumbes, 2021. Método: Estudio con
enfoque cuantitativo, correlacional con disefio no experimental, cont6 con la participacion
de 90 usuarios a quienes aplico un cuestionario validados. Resultados: el 62.2% indican
recibir una calidad de atencion muy buena, 32.2% calidad de atencion buena, 3.3% calidad
de atencion regular y solo el 2.2% indica una calidad de atencion mala o inadecuada.
Referente a la satisfaccion el 53.3% se sienten muy satisfechos, 42.2% satisfecho y solo el
2.2% se sienten poco satisfecho e insatisfechogon la atencion que reciben en el Centro de

Salud. Conclusion: determind que existe una relacion significativa entre las variables en
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estudio calidad de atencién y satisfaccion evidenciado con valores de p < 0.00, Rho
Spearman = 0.562 (13).

Guiop J. En su tesis titulad&alidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en
un Centro de Salud del Ministerio de Salud (MINSA), Lima 2021. Cuyo objetivo%e
determinar la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de
Salud de Zarate, 2021. Método: Estudio cuantitativo descriptivo de corte transversal con
poblacion de 80 usuarios atendidos en el Centro de Salud; la técnica de recoleccién de datos
fue la encuesta. Resultados: el 96.3% se sienten satisfechos y mientras que el 96.3% refieren
que la calidad de atencion del personal de salud es buena. Conclusién: determiné que la
mayoria de la poblacion se siente satisfecho y percibe una calidad de atencién buena (14).
Vinces C@n su estudio titulado Calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los
usuarios del centro de salud Zorritos — 14, Tumbes, 2021. Tuvo como objetivgeterminar la
relacion que existe entre calidad de la atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos en el
Centro de Salud Zorritos — 14, Tumbes, 2021. Método: Estudio cuantitativo, correlacional
de corte transversal con una poblacién de 95 usuarios a quienes aplicé un cuestionario
validado. Resultados: el 66.7% se sienten satisfechos y perciben una calidad de atencién
regular, el 33.3% se siente insatisfecho, 1.7% muy satisfecho; en resultados generales se
muestra que el 62,1% de los usuarios indican que la calidad de atencién brindada en el Centro
de Salud Zorritos es buena mientras que el 56,8% se sienten satisfecho con la atencién
recibida. Conclusion: determind que las variables de calidad de atencion y satisfaccion del
usuario poseen una relacion evidenciado a través del valor estadistico de Rho de Spearman
con -,127, junto a una significancia de 0,221 (15).

Internacionales: Rahim A. y et al. En su tesis titulado Evaluacion de la satisfaccion del
paciente y la calidad de la atencion hospitalaria en Malasia utilizando SERVQUAL y
Facebook., 2021. Cuyo objetivo fue identificar las dimensiones de la calidad de atencion de
los hospitales publicos de Malasia asociado con la insatisfaccion del paciente; desarrollaron
un estudio empirico. Resultados: el 73,5% de los usuarios se sienten satisfechos con la
calidad de atencion brindad, 26,5% indican estar insatisfechos; Ilegando a concluir que todas
las dimensiones de calidad de atencidn se relacionan significativamente con la insatisfaccion
del usuario evidenciado con un valor en confiabilidad, p <0,001; capacidad de respuesta, p =
0,016; y empatia, p < 0,001). Conclusidn: los hospitales rurales poseen mayor probabilidad
de insatisfaccion ( p < 0,001) (16).
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Umoke M. y et al. En su investigacion tituladcgatisfaccién de los pacientes con la calidad
de la atencion en hospitales generales en el estado de Ebonyi, Nigeria, utilizando la teoria
SERVQUAL. Cuyo objetivo fue investigar la satisfaccion de los pacientes con la calidad de
la atencion en hospitales generales en el estado de Ebonyi, sureste de Nigeria, a través de un
estudio descriptivo transversal; contaron con la participacién de 396 usuarios que acudieron
por consultorios externos. Llegando a los resultados que en la dimensién de tangibilidad los
usuarios se sienten satisfechos (2,57 + 0,99) y en la dimensién de la fiabilidad (2,84 £ 0,95);
mientras que en la dimension de capacidad de respuesta (3,06 + 0,63), seguridad (3,07 +
0,63) y empatia (3,12 = 0,57) los usuarios se sienten muy satisfechos. Conclusion: los
usuarios se sienten satisfechos con la atencion que reciben (17).

Farifio J. y et al. En su investigacion titulad(gatisfaccic’)n de usuarios y calidad de atencion
en unidades primarias de Salud de Milagro, 2018. Tuvo como objetivo: identificar la
satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion que se brinda en las unidades operativas
de atencién primaria de Salud en la ciudad de Milagro. Método: Estudio de enfoque
cuantitativo, descriptivo de corte trasversal con disefio no experimental, la técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta. Resultados: el 77 % de los usuarios atendidos en los
Centros de Salud se muestran satisfechos con la infraestructura y equipamiento, mientras
que el 81% refiere estar satisfecho con la calidad de atencion brindada por el personal de
salud. Conclusion: de este modo que la variables de calidad de atencién y satisfaccion es
media (18).

El considerar teorias relacionadas con la investigacion es un aspecto fundamental debido a
gue estan basados en fundamentos cientificos por tales motivos se menciona lo siguiente: La
teoria de las "relaciones interpersonales” de Hildegard Peplau se centra en la relacion entre
la enfermera y el paciente, con el objetivo d”econocer y satisfacer las necesidades de ayuda
en las dimensiones fisica, social y mental. Las enfermeras utilizan esta teoria como una guia
para brindarQencién humanizada y personalizada. Segun Peplau, para identificar las
diversas necesidades del paciente y satisfacerlas, la enfermera debe estar capacitada.
Ademaés, debe proporcionar informacion a toda la familia con el fin de ayudar y promover
cambios en los estilos de vida, sugiriendo la asistencia a grupos de apoyo segun las
necesidades del usuario. (19).

En este estudio se investigd la relacion entre el paciente y el profesional de la salud a través
de cuatro etapas. La primera etapa es la orientacion, que se observa durante la atencion en el

centro de salud y tiene como objetivo resolver las necesidades del paciente. La segunda etapa

14



se produce cuando el personal de salud identifica y explora las necesidades que deben
satisfacerse para el paciente. La tercera etapa es el aprovechamiento, donde el usuario
expresa su satisfaccion o insatisfaccion con respecto a la calidad de atencién brindada por el
personal de salud. Por dltimo, la etapa de resolucién implica resolver los problemas y
alcanzar los objetivos establecidos.

Esta teoria se aplica en la atencion al usuario en el centro de salud, ya que el personal
de salud debe ajustarse y comprender las tradiciones y practicas del paciente y sus
familiares. Esto facilitara la conexion con el usuario, lo que a su vez resultara en la
satisfaccion con los cuidados proporcionados.

Asi mismo, mostramos los principales enfoques conceptuales calidad de atencion y
satisfaccion del usuario con sus respectivas dimensiones y algunas consideraciones para el
trabajo de investigacion:

La calidad de atencion del personal de salud es el grado en el que los profesionales de la
salud proporcionan servicios de cuidado que cumplen con los estandares y criterios
establecidos para garantizar la seguridad, eficacia y satisfaccion del paciente. Esto implica
brindar atencién médica competente, ética y respaldada por evidencia, teniendo en cuenta
las necesidades y preferencias individuales de cada paciente (20).

En términos generales, la calidad de atencion del personal de salud se fundamenta en la
excelencia clinica, la seguridad del paciente y la eficiencia en la entrega de servicios de
salud. Es un elemento fundamental para asegurar resultados positivos, satisfaccion del
paciente y confianza en el sistema de salud (21).

Para garantizar la calidad de atencion, es importante que los profesionales de la salud se
mantengan actualizados con los avances cientificos y tecnoldgicos en su campo, sigan las
mejores practicas clinicas, respeten los derechos y la autonomia del paciente, promuevan un
entorno seguro y libre de errores, y se comprometan a mejorar continuamente su desempefio.
Esta se evalla mediante indicadores de calidad, encuestas de satisfaccion del paciente,
revisiones y auditorias clinicas, y retroalimentacion de los propios pacientes(22).

Los resultados de estas evaluaciones se utilizan para identificar areas de mejora, implementar
estrategias de capacitacion y desarrollo profesional, y fomentar una cultura de mejora
continua en la atencion médica.

La dimensidn de fiabilidad es la confianza o certeza que se tiene en algo o alguien, cuando
algo es fiable, podemos confiar en que sera consistente, preciso y cumplird con nuestras

expectativas. Por ejemplo, si un reloj es fiable, sabemos que mostrara la hora correcta de
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manera constante; es importante destacar que la fiabilidad no garantiza necesariamente la
ausencia de fallos (23).

Po otro lado la capacidad de respuesta es la habilidad de una persona o sistema para
reaccionar de manera rapida y efectiva ante una situacion o estimulo. Es la capacidad de
adaptarse y tomar accion de manera oportuna y adecuada (24).

Mientras que seguridad es el estado o la sensacion de estar protegido y libre de peligro,
riesgos o amenazas; implica tomar medidas y precauciones para prevenir accidentes, dafios
o cualquier tipo de perjuicio; hace referencia también a estar resguardado y confiado en que
se han implementado medidas efectivas para evitar cualquier tipo de riesgo o
vulnerabilidad(25).

En contraste, la dimension de empatia implica la habilidad de ponerse en el lugar de otra
personay comprender sus emociones, sentimientos y puntos de vista. Se trata de la capacidad
de experimentar y compartir las vivencias de los demas, demostrando comprensién y
compasion hacia ellos. En resumen, la empatia es la capacidad de comprender y establecer
una conexion emocional con los demas (26).

Los aspectos tangibles son aquellas cosas o elementos que se pueden percibir con los
sentidos, especialmente el tacto. Son objetos fisicos, concretos y observables. Por ejemplo,
un objeto tangible puede ser una mesa, un libro, un automdvil, una flor, entre otros. Son
aspectos que se pueden tocar, ver o sentir de alguna manera (27).

Respecto a la satisfaccion del usuario; es el grado en el que los pacientes o usuarios se sienten
satisfechos con los servicios y la atencion que reciben en un establecimiento de salud. Puede
medirse a través de diferentes métodos, como encuestas, entrevistas o comentarios y
sugerencias de los usuarios; algunos de los aspectos que se pueden evaluar incluyen;
accesibilidad, instalaciones e equipamiento, atencion medica, entre otros (28).

La satisfaccion del paciente se refiere a la evaluacion personal que realiza sobre su
experiencia y percepcion del cuidado recibido tanto de los profesionales de la salud como
del sistema de atencién médica en su conjunto. Es un indicador crucial de la calidad de la
atencion médica y se considera un elemento fundamental en la prestacion de servicios de
salud centrados en el paciente (29).

La satisfaccién del paciente engloba una variedad de aspectos, como la comunicacién y la
relacion con los proveedores de atencion médica, la accesibilidad y disponibilidad de los
servicios, la calidad y eficacia de los tratamientos, el ambiente fisico de la instalacion de

atencion médica, el tiempo de espera y la organizacion de los servicios, entre otros (30).
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Una alta satisfaccion del paciente implica que las expectativas del paciente han sido
cumplidas o superadas, lo que puede conducir a una mayor adherencia al tratamiento, una
mejor comunicacion y cooperacion entre el paciente y el proveedor de atencion médica, asi
como una mayor probabilidad de recomendar los servicios de salud a otros. Por otro lado,
una baja satisfaccion del paciente puede indicar deficiencias en la calidad de la atencion, lo
que puede tener un impacto negativo en la relacion médico-paciente y en los resultados de
salud (31).

Para evaluar la satisfaccion del paciente se utilizan encuestas y cuestionarios que estan
disefiados para medir diversos aspectos de la atencion médica. Los resultados obtenidos a
partir de estos instrumentos son utilizados por los proveedores de atencion medica y los
responsables de la toma de decisiones en el ambito de la salud. Con esta informacion, se
pueden identificar areas que requieren mejoras y se pueden implementar estrategias
destinadas a promover una atencion de calidad centrada en el paciente (32).

Para asegurar una atencion de calidad y promover la confianza entre los pacientes y los
proveedores de servicios de salud, es de vital importancia la satisfaccion del usuario en un
puesto de salud. Esta satisfaccion abarca diferentes dimensiones, entre las cuales se incluyen:
La humanistica es un campo de estudio que se enfoca en la comprensién y exploracion de
los seres humanos, su cultura, pensamiento y manifestaciones artisticas. Su objetivo es
investigar la naturaleza humana, su historia y su interaccion con el entorno, poniendo énfasis
en el valor y la dignidad de cada individuo (33).

La tecnologia referida al resultado de la inventiva y la creatividad de las personas, disefiados
para resolver problemas y satisfacer necesidades (salud, abastecimiento del agua, gestion de
energia, etc.). Mientras que la ciencia proporciona el conocimiento fundamental en el que se
basa la tecnologia. Ambas estan intrinsecamente vinculadas y se potencian mutuamente para
promover el avance y crecimiento de la sociedad (34).

El entorno engloba a tolo lo que nos rodea y con el cual interactuamos, tanto en el mundo
natural como en el entorno edificado por las personas. Incluye elementos como el aire, agua,
animales, plantas, clima, edificios, calles y las personas; el entorno tiene un impacto
significativo en nuestras vidas y puede influir en la salud, bienestar y las actividades diarias;
es importante cuidar y proteger nuestro entorno para asegurar un futuro sostenible (35).
Durante las visitas realizadas, la interaccion con el usuario y durante el periodo de desarrollo
de nuestro internado en el Centro de Salud Huachac Chupaca, se observo diversas

incomodidades y reclamos por parte de los usuarios en relacion a la calidad de atencién
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proporcionada por el personal de salud. Estos incluyeron manifestaciones de informacién
insuficiente, demoras en la atencion, falta de respeto al orden de llegada y la presencia
irregular del personal en sus areas de trabajo, entre otros aspectos. A raiz de esto, surge la
importancia de plantear la siguiente pregunta:
Problema®general: ;Cual es la relacidn que existe entre la calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023?
Problemas especificos: ¢Cudl es la calidad de atencidn que percibe el usuario en los servicios
de atencién primaria del Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023? ¢;Cual es el grado de
satisfaccion del usuario frente a la atencidn en los servicios de atencidn primaria en el Centro
de Salud Huachac-Chupaca 2023?.
La investigacion es justificada segin los siguientes criterios: Justificacion segln
conveniencia, debido a que se presentaron porcentajes altos de quejas sobre la mala calidad
de atencidn que brindan el personal de salud incrementando la insatisfaccion del mismo y
repercutiendo la sanitaria universal. Justificacion segn impacto social, al reflejar el estado
actual de la calidad de atencion brindada por el personal de salud y la satisfaccion del
usuario; la jefatura del Centro de salud Huachac puede emplear medidas y estrategias que
contribuyan en mejorar la calidad de atencion. Justificacion practica, al recopilar
informacién importante que represente la situacion actual del servicio ofrecido por las
instituciones de atencion médica, se puede evidenciar las posibles deficiencias del Centro de
Salud. Justificacion teorica, la presente investigacion contribuye con conocimientos
cientificos sobre esta problematica en el primer nivel de atencién, sobre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario. Justificacion metodoldgica, el presente estudio sirve
como referencia bibliogréafica para futuros estudios e investigaciones de similar indole.
ijetivo general: Establecer la relacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion
de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023. Objetivos
especificos: ldentificar la calidad de atencion que percibe el usuario en los servicios de
atencion primaria del Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023. Identificar el grado de
satisfaccion del usuario frente a la atencion en los servicios de atencion primaria en el Centro
de Salud Huachac, Chupaca 2023. Hipotesis: Ha: Existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos
en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023. Ho: No existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos

en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023.
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I, METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion es clasificada como basica y se usé el método cientifico. El disefio
seleccionado fue no experimental, de tipo descriptivo correlacional, con el propoésito de
determinar la relacion entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023. Ademas, se trata de un estudiﬂe
corte transversal, lo que implica que el instrumento “fue aplicado en un solo momento en

términos de tiempo y espacio, sin realizar ningin seguimiento por parte de los autores (36).

El motivo por el cual se eligio un disefio no experimental es debido a que ninguna de las
variables serd manipulada por los investigadores, sino que Unicamente seran analizadas y
observadas. (37).

Esquema:

V1

M

.

Donde:

M: Usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac
O1: Calidad de atencion

r: Relacion entre las variables

O2: Satisfaccién del usuario

2.2.0peracionalizacion de Variables (Anexo N° 2)

2.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion estuvo conformada por 120 usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac,
Chupaca 2023.

Para seleccionar la muestra, se aplicé el método de muestreo probabilistico aleatorio simple,
que garantiza que todos los elementos de la poblacion objetivo tengan igual probabilidad de
ser elegidos para formar parte de la muestra.

Por consiguiente, se utiliz6 la formula matematica siguiente:
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N = 130 x 1.962 x 0.5 x 0.5
0.052 (130-1) + 1.962 (0.5 x 0.5)
N =92
Donde:
N= 100
Z=196
p = proporcién de aceptacion = 0.5
g = proporcion de rechazo = 0.5
e=0.05
Por tanto, la muestra estuvo constituida por 92 usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huachac.
Criterios de inclusion
Usuarios mayores de 18 afios que asisten a una atencion en el Centro de Salud de Huachac.
Participantes que accedan a ser parte de la investigacion de manera voluntaria y firmen el
consentimiento informado.
Criterios de exclusion
Personas que se encuentran en edad inferior a la legalmente establecida, que acuden al
Centro de Salud de Huachac.
Pacientes que opten por no formar parte de la investigacion y no firmen el consentimiento

informado.

9.4.Técnicas e Instrumento de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos de ambas variables se usé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, que permitié adquirir toda la informacidén necesaria para la
investigacion con fin de cumplir los objetivos propuestos.

El instrumento de calidad de atencion fue tomado del estudio de Delgado J. consta de 20
preguntas agrupada en 5 dimensiones que son elementos tangibles, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y empatia; fue valorado a través de una escala de Likert donde se
asignara un puntaje de 5 (siempre), 4 (casi siempre), 3 (a veces), 2 (casi nunca) y 1
(nunca)(38).

A su vez la satisfaccion del usuario fue medido a través de un cuestionario compuesta por

15 items que abarca 3 dimensiones que son Humanistica (5 preguntas), Tecnoldgica —
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Cientifica (5 preguntas) y Entorno (5 preguntas) asi mismo fue valorado a través de una
escala de Likert donde se asignara un puntaje de 4 (Muy satisfecho), 3 (Satisfecho), 2 (poco
satisfecho) y 1 (Insatisfecho) (38).

Las bases tedricas fundamentan que un instrumento para ser utilizado en la investigacion,
debe estar aprobado por el cumplimiento de criterios tales como: la validez; referida a que
un instrumento mida las variables de estudio, con objetividad, precisién, veracidad y
autenticidad (37). Por ello para hallar su validez del instrumento Barrietos J. y Delgado J.
sometieron a juicio de expertos quienes emitieron una calificacion probatoria; estuvo

conformada por 3 jueces expertos (Anexo 4) (38).

Mientras que confiabilidad, se refiere a que los resultados obtenidos deben ser internamente
consistentes; es decir el grado en que produce los mismos resultados cuando se aplica
repetidamente el instrumento en diferentes periodos de tiempo. Por ello la confiabilidad del
instrumento fue hallada a traves de los pardmetros de Alfa de Crobach y aplico la pruba
piloto en 15 usuarios obteniendo un valor mayor a 0.9 demostrando asi la fiabilidad del

instrumento (Anexo 5) (38).

2.5. Procedimiento

Una vez que el*groyecto de investigacion fue aprobado por los responsables del area de
investigacion, se procedio a solicitar la autorizacion de la institucion donde se llevo a cabo
el estudio. Posteriormente, se selecciond a los usuarios que cumplan con los criterios de
inclusion establecidos. Luego, se procedié a presentar y familiarizar a los investigadores,
explicando los objetivos propuestos y las instrucciones. Después se procedié a entregar los
cuestionarios y el formulario de consentimiento informado. Al finalizar el cuestionario, el
participante entrego al investigador, respetando en todo momento la confidencialidad y los

principios bioéticos establecidos.

2.6. Método de analisis de datos

Los datos obtenidos fueron ingresados y procesados en el paquete estadistico SPSS version
26; asi mismo los resultados fueron representados segun a los objetivos planteados en un
cuadro estadistico de doble entrada con su respectivo grafico de barras, mostrando la
frecuencia numérica y porcentual. Se empled el analisis estadistico inferencial con un nivel
de confianza del 95% para evaluar la hipotesis y determinar la relacion entre las variables de

estudio.
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El resultado de la variable 1 se califico segun al siguiente baremo:

Calidad de atencion Valor
Muy deficiente <=20
Deficiente 21-40
Regular 41-60
Eficiente 61-80

Muy eficiente 81-100

El resultado de la variable 2 se califico segun al siguiente baremo:

Satisfaccion Valor
Insatisfecho 15-25
Poco satisfecho 26-36
Satisfecho 37-48
Muy satisfecho 49-60

2.7.Aspectos Eticos

Durante todo el proceso de investigacion, se respetd los principios éticos correspondientes
como el Principio de autonomia; donde los usuarios atendidos en el centro de salud tuvieron
la libertad de decidir participar o no de la investigacion, lo cual quedo registrado en el
formulario de consentimiento informado.

Mientras que en el principio de beneficencia; las respuestas proporcionadas fueron
completamente andnimas y se utilizados exclusivamente con fines académicos.

Principio de no maleficencia; en la investigacion, se velo por la seguridad tanto fisica como
psicoldgica de la poblacién involucrada en el estudio.

Principio de justicia; durante el desarrollo de la investigacion, se asegurd que los usuarios

sean tratados con la misma igualdad para todos.
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1. RESULTADOS

Tabla 1

Calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de
Huachac — Chupaca 2023

Satisfaccion

Muy Satisfecho I.DOCO Insatisfecho Total
satisfecho satisfecho

fi % A % fi % fi % fi %

Muy 41 446% 2 22% 0 00% 0 00% 43 46.7%

eficiente
Eficiente 19 206% 15 163% 2 22% 0 00% 36 39.1%
Ca(';gad Reqular 1 11% 4 43% 8 87% 0 00% 13 141%
atencion Deficiente 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 0.0%
Muy 0 00% 0 00% 0 00% O 00% 0 0.0%

deficiente
Total 61 66.3% 21 22.8% 10 109% O 0.0% 92 100.0%

Fuente: Recoleccion de datos de los cuestionarios aplicados a los usuarios externos.
Gréfico 1
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Fuente: Tabla N° 1
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Interpretacion: En la tabla y grafico 1 se observa que del 100%(92) de usuarios externos
atendidos en el centro de salud Huachac, el 44.6%(41) indican que la calidad de atencién es
muy eficiente y se sienten muy satisfechos, el 20.6%(19) perciben una calidad de atencion
eficiente y se sienten muy satisfechos, el 16.3%(15) perciben una calidad de atencion
eficiente y se sienten satisfecho, 8.7%(8) calidad de atencion regular y se sienten poco
satisfecho, mientras que el 4.3%(4) percibe una calidad de atencion regular y se siente
satisfecho, 2.2%(2) calidad de atencién muy eficiente y satisfecho, 2.2.%(2) calidad de

atencion eficiente y poco satisfecho, y solo el 1.1%(1) regular y muy satisfecho.
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Tabla 2
Calidad de atencion al usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac —

Chupaca 2023
Frecuencia Porcentaje
Muy eficiente 43 46.7%
Eficiente 36 39.1%
Regular 13 14.1%
Deficiente 0 0.0%
Muy deficiente 0 0.0%
Total 60 100.0%

Fuente: Recoleccion de datos de los cuestionarios aplicados a los usuarios externos.

Gréafico 2
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Fuente: Tabla N° 2
Interpretacion:

En la tabla y grafico 2 tenemos los resultados de la variable calidad de atencion en la que se
aprecia que del 100%(92) de usuarios encuestados el 46.7%(43) perciben una calidad de
atencion muy eficiente, seguido de 39.1%(36) con calidad de atencion eficiente, mientras
que solo el 14.1%(13) perciben una calidad de atencion regular; y ningun usuario indica que

la calidad de atencion es deficiente o muy deficiente.
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Tabla 3

Satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca

2023

Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 61 66.3%
Satisfecho 21 22.8%
Poco satisfecho 10 10.9%
Insatisfecho 0 0.0%
Total 92 100.0%

Fuente: Recoleccion de datos de los cuestionarios aplicados a los usuarios externos.

Grafico 3

Satisfaccion

60

40

Porcentaje

66.3%
20
22.8%
10.9%
0 I L} L} S
Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Satisfaccion

Fuente: Tabla N°3
Interpretacion:

En la tabla y grafico 3 se aprecia los resultados relacionados con la variable de satisfaccién
donde del 100%(92) de usuarios encuestados, el 66.3% (61) se sienten muy satisfecho con
la atencion brindada por el personal de salud, seguido del 22.8% (21) que indican estar
satisfecho, 10.9% (10) se sienten poco satisfecho y nadie se siente insatisfecho.
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Prueba de Hipotesis:
Hi: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el grado

de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023.
Ho: No existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los wusuarios atendidos en el Centro de Salud

Huachac, Chupaca 2023.
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Tabla 4

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de
Huachac — Chupaca 2023

Correlaciones

Qalidad de

atencion Satisfaccion

Rho de Calidad de  Coeficiente de correlacion 1.000 .672**
Spearman atencion Sig. (bilateral) . <.001
N 92 92

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion B672** 1.000

Sig. (bilateral) <.001 .

N 92 92

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

En los resultados relacionados a la hipdtesis, en la tabla N°4 se puede apreciar que el
coeficiente de correlacion entre las variables en estudio obtiene un valor de Rho de Spearman

0.672, lo que indica que existe una relacion positiva alta.

Asi mismo, se obtuvo el valoﬂe significancia (p=<0.001 < 0.05), por tanto, rechazamos la
hipotesis nula, y aceptamos la hipétesis alterna refiriendo que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los

usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023.
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IV. DISCUSION

Los hallazgos para dar respuesta al objetivo general muestran que el 44.6%(41) de pacientes
atendidos en el centro de salud Huachac indican que la calidad de atencion es muy eficiente
y se sienten muy satisfechos. Asi mismo, se obtuvo el valor de significancia (p=<0.001 < 0.05),
evidenciando que existe relacion positiva alta entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion
de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac, Chupaca 2023. Los resultados descritos
en la presente investigacion tales como en los hallazgos de Vasquez D. son similares ya
determind que existe una relacion directa entre las calidades de atencién y satisfaccion del
usuario con valor de Somers de 0,728; quien menciona que, si existe una buena calidad de
atencidn, el usuario sera satisfecho. También guarda relacién con el estudio de Gavancho J.
y Arcos C. quienes evidencian que existe una relacion entre las variables de calidad de
atencion y nivel de satisfaccion. Por su parte Sanchez T. determind que existe una relacion
significativa entre las variables en estudio que son calidad de atencién y satisfaccion con
valores de p < 0.00, Rho Spearman = 0.562. También es semejante a lo hallado por
Hernandez M. y Vargas E. quienes en su investigacion demostraron que existe una relacion
directa significativa entre las variables de calidad de atencion y satisfaccion del usuario, con
una confiabilidad del 95%. Asi como Guiop J. determind que la mayoria de la poblacién se

siente satisfecho y percibe una calidad de atencion buena.

La teoria de Hildegard Peplau sustenta este hallazgo ya que se centra en la relacion que existe
entre la enfermera y el paciente, se aplica en la atencion al usuario en el centro de salud, ya
que el personal de salud debe ajustarse y comprender las tradiciones y practicas del paciente
y sus familiares. Esto facilitard la conexion con el usuario, lo que a su vez resultara en la
satisfaccion con los cuidados proporcionados. Es decir si el personal de salud brinda una

calidad de atencion adecuada, los pacientes mostraran una satisfaccion alta(19).

En cuanto a los resultados para el objetivo especifico 1, se evidencia que el 46.7% de los
usuarios encuestados perciben una calidad de atencion muy eficiente. Este hallazgo es
similar al estudio de Gavancho J. y Arcos C. donde muestran que, con respecto a la calidad
de atencion del personal de salud, el 77% de los pacientes considera que es buena y solo el
23% la califica como muy buena. También Vasquez D. indica que el 60% de los usuarios
atendidos dicen haber recibido una calidad de atencion muy buena. De igual forma guarda
relacion con la investigacion realizada por Sdnchez T. donde el 62.2% indican recibir una

calidad de atencion muy buena, 32.2% calidad de atencién buena y 3.3% calidad de atencion
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regular. Por otro lado, los resultados de nuestra investigacion difieren con el estudio de
Ferndndez L. y Huanuco L. donde el 54.9% de los usuarios externos perciben una mala
calidad de atencion del personal de salud en el Centro de Salud Chilca. Ya que en nuestros
resultados nadie indica recibir una calidad de atencion deficiente o0 muy deficiente.

Existen bases y fundamento teéricos que indican que para garantizar la calidad de atencion,
es importante que los profesionales de la salud se mantengan actualizados con los avances
cientificos y tecnoldgicos en su campo, que respeten los derechos y la autonomia del
paciente, promuevan un entorno seguro y libre de errores, y se comprometan a mejorar
continuamente su desempefio (22). En términos generales, la calidad de atencion del
personal de salud se fundamenta en la excelencia clinica, la seguridad del paciente y la
eficiencia en la entrega de servicios de salud. Es un elemento fundamental para asegurar

resultados positivos, satisfaccion del paciente y confianza en el sistema de salud (21).

Referente al objetivo especifico 2 se aprecia en los resultados relacionados con la variable
de satisfaccion donde el 66.3% (61) de pacientes atendidos en el centro de salud Huachac se
sienten muy satisfecho con la atencion brindada por el personal de salud. Este hallazgo es
similar al trabajo de investigacion de Farifio J. y et al. donde el 81% de usuarios refieren
estar satisfechos con la calidad de atencion brindada por el personal de salud. Por su parte
Sanchez T. indica que 53.3% de pacientes se sienten muy satisfechos, 42.2% satisfecho y
solo el 2.2% se sienten poco satisfecho e insatisfechos con la atencion que reciben en el
Centro de Salud. También guarda relacién con Vinces C. quien en su estudio evidencia que
56,8% se sienten satisfecho con la atencion recibida. Sin embargo, los resultados, son
diferentes al de Rahim A.y et al. donde el 26,5% indican estar insatisfechos con la calidad
de atencion brindad, ya que nuestra poblacién no muestra ninguna insatisfaccién frente a la
calidad de atencion recibida, en el Centro de Salud Huachac, Chupaca.

La base teodrica fundamenta que la satisfaccion del paciente se refiere a la evaluacién
personal que realiza sobre su experiencia y percepcion del cuidado recibido tanto de los
profesionales de la salud como del sistema de atencion médica en su conjunto (29).Una alta
satisfaccion del paciente implica que las expectativas del paciente han sido cumplidas o
superadas, lo que puede conducir a una mayor adherencia al tratamiento, una mejor
comunicacion y cooperacion entre el paciente y el proveedor de atencion médica, asi como
una mayor probabilidad de recomendar los servicios de salud a otros. Por otro lado, una baja
satisfaccion del paciente puede indicar deficiencias en la calidad de la atencién, lo que puede
tener un impacto negativo en la relacién enfermera-paciente y en los resultados de salud(31).
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V. QONCLUSIONES

1. Se establecio que existe una relacién positiva alta entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huachac, Chupaca 2023. Con valores de p<0.001; Rho Spearman = 0.672.

2. Se identificd que el 46.7% (43) de los usuarios atendidos en el Centro de Salud

Huachac, Chupaca 2023, perciben una calidad de atencién muy eficiente.

3. Se identificd que el 66.3% (61) de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huachac, Chupaca 2023 se sienten muy satisfechos con la atencion brindada por el

personal de salud.
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VI.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al director del centro de salud Huachac Chupaca, este lleve a cabo mediciones
regulares de calidad, asi como visitas inopinadas y una supervision constante del personal de
salud. El objetivo es evaluar y comprender todos los aspectos relacionados con la satisfaccion
de los usuarios, y estas evaluaciones deben llevarse a cabo de manera continua para obtener una

percepcion precisa de cdmo los usuarios ven la atencion del personal en el centro de salud.

Se recomienda a todo personal de salud que labora en el centro de salud Huachac, seguir
brindando una atencion de calidad como lo vienen haciendo que es evidenciado en los resultados
de la presente investigacion, asi mismo seguir fortaleciendo sus competencias a través de

capacitaciones y talleres.

Promover que se desarrollen investigaciones que se centren en el &mbito de la salud, lo que
contribuiria a fortalecer los enfoques y recursos requeridos para comprender y llevar a cabo
planes destinados a mejorar la calidad de la atencién al usuario. Esto seria valido tanto en
sistemas de salud publicos como privados, con el objetivo de promover el bienestar de la salud

publica.
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Anexo N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

T'ITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E METODOLOGIA
INDICADORES
Problema General Objetivo General Hipotesis general: Tipo de investigacion: enfoque
¢Cudl es la relacion que | Establecer la relacion entre la | Ha: Existe una relacién Variable 1 cuantitativo, de nivel béasico, de

existe entre la calidad de
atencion y el grado de
satisfaccion ~ de  los
usuarios atendidos en el
Centro de Salud Huachac,

Chupaca 2023?
Problemas especificos:
¢Cual es la calidad de

atencion que percibe el

usuario en los servicios de

calidad de atencion y el grado
de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Centro de
Salud
2023.

Huachac, Chupaca

Objetivos especificos:

calidad de

percibe el

Identificar la
atencion  que
usuario en los servicios de

atencion primaria del Centro

estadisticamente

significativa entre la calidad
de atencion y el grado de
satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Centro de
Salud Huachac,
2023.

Chupaca

Ho: No existe una relacion
estadisticamente
significativa entre la calidad

de atencion y el grado de

Calidad de atencion

Dimensiones:

- . Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

Variable 2
Satisfaccion

Dimensiones:

tipo descriptivo-correlacional
con disefio no experimental y de
corte transversal.

Esquema:

Ol

M < r

02

M: Usuarios atendidos en el
Centro de Salud Huachach

O1: Calidad de atencién

r: Relacion entre las variables

O2: Satisfaccién del usuario




atencion  primaria  del
Centro de Salud Huachac,
Chupaca 2023?

¢Cuadl es el grado de
satisfaccion del usuario
frente a la atencion en los
servicios de atencion
primaria en el Centro de
Salud Huachac, Chupaca

20237

de Salud Huachac, Chupaca
2023.
Identificar el grado de
satisfaccion del usuario frente
a la atencion en los servicios
de atencién primaria en el
Centro de Salud Huachac,
Chupaca 2023.

satisfaccion de los usuarios
atendidos en el Centro de
Salud Huachac,
2023.

Chupaca

Humanistica
Tecnologia
cientifica

Entorno

y

120
atendidos en el Centro de Salud
Huachac, Chupaca 2023.

Muestra: El disefio muestral fue

Poblacion: usuarios

probabilistico y se contd con la

participacion de 92 usuarios.

Técnicas:

V1 = encuesta
V2 = encuesta
Instrumento:

V1 = cuestionario

V2 = cuestionario




Anexo N° 02

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

T ITULO: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023

comodidad con la atencidon (40)

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES | ITEMS | ESCALA DE ESCALA DE
MEDICION VALORACION
Es la atencion oportuna, | Son las actividades Elementos 1-4 Muy deficiente
Calidad de | Personalizada, humanizada, | realizadas por el personal de tangibles Cuantitativa <=20
., continua y eficiente que brinda el | salud para responder a las —— _ Deficiente
atencion personal de enfermeria con | necesidades del usuario Fiabilidad 5-9 Ordinal 21-40
profesionalismo con el propdsito de | durante su atencién teniendo Regular
satisfacer las necesidades del | en cuenta las dimensiones de Seguridad 10-13 41-60
aciente (39). la calidad de cuidado. -
P (39) Capacidad de | 14-16 Eficiente
61-80
respuesta Muy eficiente
Empatia 17-20 81-100
Es la percepcion subjetiva que tienen | Es la evaluacion que tiene |  Humanistica 01-05 | Cuantitativa | Insatisfecho
. ., . - . . . 15-25
Satisfaccion | los cuidadores frente a la atencion | usuario frente a la calidad de [ Tecnologica— | 06-10| Ordinal Poco satisfecho
que brinda el personal de salud, | atencion del profesional de Cientifica 26-36
. : . . Satisfecho
considerando los recursos necesarios | salud sera valorado a través 3748
ara que el aciente  tenga | de la satisfaccion. )
P q P J Entorno 11-15 Muy satisfecho

49-60




ANEXO 3
Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido
en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023.

Presentacion: El presente cuestionario sirve para conocer la calidad de atencion que le
brinda el personal de salud, por tanto, solicitamos su colaboracion en la siguiente encuesta;

la informacién brindada sera estrictamente confidencial.

Instrucciones: El presente cuestionario es de caracter anénimo y estrictamente confidencial,
donde los resultados obtenidos seran exclusivamente para fines académicos. Se recomienda
marcar con una EQUIS (X), en las columnas enumeradas del 1 al 5, segun su criterio, ante

cada interrogante formulada.

DATOS GENERALES
1. Edad: anos
2. Sexo:

Femenino ()

Masculino ()

3. Estado civil:
Soltero ()
Casado ()
Viudo ()

Divorciado ( )

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

gl B W N

Siempre




items

Escala

1

3

Dimension: Elementos tangibles

¢El puesto de salud cuenta con equipos que parecen

modernos y de Ultima generacion?

¢El personal de salud que le atendi6é contaba con
los equipos de proteccion personal y materiales

necesarios para su atencion?

¢Las instalaciones del puesto de salud son de

apariencia confortable?

¢Los ambientes del consultorio donde se atendid
estaban limpios y comodos?

Dimension: Fiabilidad

¢Se le brindo la adecuada privacidad durante la

atencioén o consulta?

¢El médico que atendidé mantuvo suficiente
comunicacion con Ud. y sus familiares para

explicarte la situacion?

¢Recomendaria Ud. a un familiar o amigo a que se

pueda atender en el puesto de salud?

¢Los resultados de sus examenes de laboratorio

realizado le dieron de manera oportuna?

¢Cuando Ud. viene al puesto de salud, cree que el

personal que le va atender es especializado?

Dimensién: Seguridad

10.

¢Su atencion estuvo a cargo del médico de turno?

11.

¢El personal del puesto de salud mostro interés por
solucionar su problema de salud que presento en el

momento de su atencion?




12.

¢Se le pidio permiso antes de realizar cualquier

procedimiento?

13.

¢Le pudo acompaniar algan familiar a realizarse los

examenes de laboratorio que le pidieron?

Dimension: Capacidad de respuesta

14.

¢Fue usted atendido(a) inmediatamente a su

Ilegada al puesto de salud?

15.

¢En los momentos en los que necesito la
ayuda/atencion del personal, le atendieron rapida y

oportunamente?

16.

¢Fue Ud. referido a un hospital de mayor

complejidad cuando asi lo necesito?

Dimensién: Capacidad de respuesta

17.

¢El personal del puesto de salud lo trato con

amabilidad, respeto, paciencia?

18.

¢Recibio reaccion inadecuada o mal tarto por parte

del personal de salud?

19.

¢El personal de salud fue indiferente al dolor que

sintio usted al momento de la atencion’

20.

¢El personal de turno le atendio en la hora que le

cito?

Muchas gracias.



CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido
en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023.

Instrucciones: El presente cuestionario es de caracter andnimo y estrictamente confidencial,
donde los resultados obtenidos seran exclusivamente para fines académicos. Se recomienda
marcar con una EQUIS (X), en las columnas enumeradas del 1 al 4, segun su criterio, ante

cada interrogante formulada.

Teniendo en cuenta que 1 “insatisfecho”, 2 “poco satisfecho”, 3 “satisfecho” y 4 “muy

satisfecho”
1 2 3 4
Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho
Dimensiones/items Puntuaciones
DIMENSION: Humanistica 1 2 3 4

1. ¢El personal de salud, le atiende con cuidado y

precaucién?

2. ¢(El personal de salud le brinda un trato afable y

cortes?

3. ¢El personal de salud respeta la confidencialidad, y

actua con discreciéon?

4. ¢(El personal de salud respeta el orden de llegada de

los usuarios?

5. ¢El personal de salud se encuentre correctamente
uniformado y aseado?
DIMENSION: Tecnoldgica — Cientifica 1 2 3 4

6. ¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente

todos los productos prescritos en su receta médica?

7. ¢El personal de salud le orienta sobre los

medicamentos que va usar?




¢El personal de salud le da charlas educativas

mientras es atendida?

¢El personal de salud demuestra seguridad y
dominio, con respecto al tratamiento que se le esta

brindando?

10.

¢El personal de salud le ofrece alternativas al
tratamiento, e informacion preventiva, nutricional

y/o socioecondémica?

DIMENSION: Entorno

11. ;Considera que el centro de salud esta limpio y
ordenado?
12. ;Considera que el centro de salud esta

adecuadamente iluminado y ventilado?

13.

¢Considera que el centro de salud presenta letreros,
avisos que facilitan su ubicacion y/o informacion

hacia los usuarios del servicio?

14.

¢Considera que el centro de salud, estan ubicado en
una zona segura (presencia de policia y/o

serenazgo)?

15.

¢Considera que el centro de salud presenta
adecuado abastecimiento y distribucién de sus

medicamentos?

Muchas gracias.



ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE
CUESTIONARIO

Presentacion

El presente cuestionario sirve para conocer la calidad de atencion que brinda el personal de
salud, es por ello, que estamos realizando una investigacion con el objetivo de determinar la
Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de
Huachac — Chupaca 2023 que nos permitird obtener el Titulo Profesional de Licenciado en

Enfermeria por la Universidad Roosevelt, de Huancayo.

La aplicacion de los cuestionarios tiene fines investigativos y no dafian la integridad de
ningun usuario. La aplicacion de los instrumentos sera aplicada de manera personal con los

investigadores (as).

Sus respuestas son totalmente confidenciales, agradeceremos su participacion.

EXPRESION DE CONSENTIMIENTO

A las horas, del de del 2023.

He sido informado(a) del proceso que realizaran para la investigacion; asi mismo, resueltas
las dudas. Ademas, consiente de mis derechos, doy el consentimiento para que se desarrollen
las encuestas y se puedan tomar las imagenes necesarias del proceso, aportando en el

desarrollo de la investigacion de Yensy F. Reynoso Yaurivilca y Jhon Quispe Lopez.

Firma del usuario Yensy F.  Reynoso Jhon Quispe Lopez

encuestado Yaurivilca DNI N°

DNI N°




ANEXO 5

Solicitud presentada para el desarrollo de la investigacion

R

NIVERSIDAD

L
* ROOSEVELT

FAQKTAD DE
AMENCIADA FOR SUsEM0 COENOAS OF LA SALLD
RESOLLTENN ¥ %2078 SLUMLDOCD CNIVERSIDAD PRavVADA m’uv)..'\\ o
FRANKLIN ROOSEVELT
CARTA DE PRESENTACION

“Ale dv la unidad, s par v of Gesarralie™

Huancayo, 22 de agosto del 2023

CARTA N"823-2023-DEPE-UPH-FR

OBSTETRA Jeny Chancasanampa Aponte
Jefa de la micro red de Huachac.

Presente:
De mi mayor consideracion:

Tengo el honer de dingirme a Usted, para hacerle presente los saludos cordiales
de [a Reclora de la Universidad Privada de Huancayo Franklin Roosevelt, y ol
mio propio, al mismo tiempo en esla oportunidad molestio su atencién para
presentare a los SRES JHON QUISPE LOPEZ Y YENSY FIORELA REYNOSO
YAURNVILCA, estudiantes de |la Escuela Profesional de Enfermeria en esta casa
Superior de Esludios, para ello solicitamos autorizacon para ejecucidn de un
Proyecio de invesligacian, quienes inicardn la ejecucion del proyecio litulado:
CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO
ATENDIDO EN EL CENTRO DE SALUD DE HUACHAC~ CHUPACA 2023, d=l
presente afo en la instilucion que usled exilosamente dirige, para quien
conocedor de su espinty de plena identificacidn con la juventud estudiosa de
esta parte del pais, e solicito tenga a bien de disponer a quien corresponda, e
I brinde {odas las facilidades 3 los estudiantes anles menconado, considerando
que esta practica les permilird lograr los objetivos educacionales planificados.

En espera que la presente mevezca su atencon, es propicia la ocasidn, para
renovarie |as muestras de mi especal consideracon y estima parsonal.

Alentaments,

700 AR PACYATAS DN CHINGIAS OF LA MLUD
o

FREARNELIN ROOSEVELY

sreorevelt edy pr v S W 0D e | 9
Tl e Dot ey -
PSS F S fan
TeL 004 2r0L / Cobdac eiiaire | Q.
' ‘.




Autorizacion para desarrollar la investigacion

| Rog Dot |06 7 73610 |
Rog Exp [6 )

—

1 RSCH-

A 1 LIC. NANCY BAQUERIZO INGA
DIRECTORA DE LA RED DE SALUD DE CHUPACA,

ATENCION : ABG JHONY CASTRO GUTIERREZ
RESPONSABLE DE RECURSO HUMANO DE LA RED DE SALUD
CHUPACA

DE : OBST. JENY ELVIRA CHANCASANAMPA APONTE.
JEFE RED DE SALUD CHUPACA

ASUNTO  : AUTORIZACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION
SOBRE EJECUCION DE ENCUESTA EN EL CENTRO DE SALUD DE
HUACHAC

FECHA ¢ HUACHAC, 03 DE AGOSTO DEL 2023,

Medanle o presanie me dvyo a wsled para safudano cordiatmente y siolar A
AUTORIZACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION SOBRE
EJECUCION DE ENCUESTA EN EL CENTRO DE SALUD DE MUACHAC de los
Bachilleres YENSY FIORELA REYNOSO YAURIVILCA y JHON QUISPE LOPEZ de
la Universidad franlin Roosevelt, teniendo como titulo del Proyecto de
Investigacion “ Calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo atendido
on ¢l Centro de Salu de Huachac- cupacs 2023

Ex lodo cusnfo mformo o usted, aspevando /o sdenaitn & prasants v rédecandola

mis muasias de estma parsonal gonpRy
CeaitoiUs HUMANOS

D ey -’v/- e

P'v" Ay da
e I

ADJUNTO —
o Solictud para autorizacidn de Prioyecto de Tesis.

Ovoeca 27 00 21 [T
RED DE SALLUD CHUPACA
Alentamente DINECLION _JECUTIVA
» o0 3L A
"’ Qb_(1 JRBS——

O+/Gx 22}




® I

ASUNTO - ACEPTACION PARA REALZAK
REFERENGA - SOUCITUDES. EXP, 04772854

0 W

q:
Por medio del pressnte me dirjo & usted hﬂo cmﬂ
ainnomodo.nmwanamoocmoah n,apog

CATSFACCION DEL USUARIO ESTERNO ATENDDO rmtq ut, ALUD! (X
HUACHAC-CHUPACA 2023°. Asi mismo se le solicita brevedad pa

su plan de investigacidn.
£ cuanta informo 2 Ud; pars su conocmnno’hes pertingntes. |

' s
: -

- sa—




ANEXO 6

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Matriz de validacion del instrumento de calidad de atencion

Opinidn de repuesta

Criterios de evaluacion

Felocién | Relacian Felacian Otery
Relacitn acién
m @ entre  la | entre la entre el | La redaccion es
" " " i [ =% entre el ylo
Variable Dimensidn Indicadar Items g H 2 variable y | dimensidn item y la | clara, precisa y
§ s|128 |5 = indicador ' recome
5 c [ - E la ¥ al i opcion de | comprensible .
= B —_ 2 . . . o ol item ndacié
m L4 B tn dimensién | indicador respuesta n
© © Sl [Mo [ 51 [ No [ 81 [N | SI [Ne| si Mo
1. 4 El puesto
de salud
Elemenios cuenta con
tangibles: estén equipos que * % X
relacionados parecen
con la modemas y de
apariencia de ultma
las genaracién?
instalaciones
" fisicas, equipo, Equipamiento 2-4.El
Calidadde | o o0y del personal da X X
Atencidn Ena1er|a| c;e establecimisnto | oy qua le
comunicacion. de salud abequiit
Son kos contaba con
BEpectos los equipos de X X X
Fisicos que &l proteccidn
cliente percibe personal y
enla materiales
organizacidn necesanos
para su
atencidn?
3-¢las
instalaciones
del puesto de ¥ x X
sahed son de
apariancia
confortable®
d-;los
amblentes del
consultorio
donde se ¥ » ®
abemdis
estaban
limpios y
chmodos?
5-i5ele
brindo ka
adecusda
privacidad X x x
durante ia
atencidn o
Fiabilidad: Es la consulta?
habilidad para
realizar el Corfianzs an X X
sarvicko que la atencidn | & £ El médico
cumpliendo con | serd segan o que be atendid
Io prometida esperado mantuvo
suficienta
COMURICECISn X X X
con Ud. y sus
familiares para
ewplicaria la
situacion?




T-
i Recomandar:
ald aun
familiar o
amigo a que se
pueda atender
en &l pueste de
salud?

8- 4los
resuftados de
SUS EXAMEnEs
de laboratorio
realizado e
dieron de
Manera
opartuna?

8- jCudndo
Ud. viene al
puesto de
salud, cree que
el personal que
le va a atender
es
especializado?

Seguridad: Se
refiere &
conocimientos y
atencidn
mostrados por
el personal que
brinda sus.

Conocimientos
y atencidn
mostrados por
al personal que
brinda sus
senicios

10- 4 5u
atencidn
BslUVD A Cango
del médico de
o ?

servicios, para
inspirar
credibilidad y
confianza

11- 4Bl
personal del
puesto de
saled mostro
interés por
solucionar su
problama de
salud que
presento en el
momento de
su atencién?

12- S le
pidic permiso
antes de
realizar
cuskquier
procedimiento?

13-;Le pudo
acompafiar
algdn familiar a
realizarse los
exdmenas de
laboratorio que
| pldiaron?

Capacidad de
respuesta: Es la
disposicién y
voluniad para
brindar ayuda &
IDS usianos.

Hararia, tiempao
de atencion y
de respuesta

14.- ;Fue
usted
atendidofa)
inmediatament
e asullegada
al puesto da
salud?

15.- ;Enlos
momentos en
los que
necesito la
ayudalatencidn
del personal, le
atendieron
rdpida y
oportunamante
°

16.- 3 Fue LUd
refenda a un
hospital de
mayar
complejidad
cuando asi io
necesitd?

Empatia: Es la
atencidn
personalzada
que brindan los
sarvicios & sus
clientes o
UsLAios.

La atencion
adecuada,
personalizada,
interés an los
pacientes.

17~ 4Bl
perscnal del
puesto de
salud |o frato
con
amabilided,
respeto
paciencia’?

18.- ;Recibid
alguna
reaccidn
inadecuada o
mal trato por
pare del
personal de
sabud?




19.- 4El
personal de
salud fue
indiferente al
dolor que sitid X X X
usted al
momento da la
atencién?
20.- 4El
perzonal de
o e
atendit en |a * ® X
hora que la
citd?
GOBKE RS %n—ﬂ
@ m ’ e
[ /%

Flor Vasquez Laudo
gofusr:l;f )gl'ml}lanmll

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: 42181120

REFERENCIA:

Autor: Flores y Soto (2016)

Procedencia: Perl.

Adaptacion: A partir de los instrumentos de los aulores

Duracion: 20 minutos

Forma de administracion: Encuesta virtual

Ambito de aplicacién: Usuarios atendidos en consultorios externos del servicio
de medicina del Puesto de Salud San Juan

Significacion: La encuesta realizada llego a 50 usuarios atendidos en consultorios
externos de medicina del Puesto de Salud San Juan

APELLIDOS ¥ NOMBRES:

RIVASPLATA HORMNA JORGE RAFAEL

GRADO ACADEMICO: MAGISTER EN GESTION PUBLICA
N° DE COLEGIATURA: 35480

VALORACION:

[Bw=ss_| Regular | Deficiente |

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: TOOBE407




REFERENCIA:

Autor: Flores y Soto (2018)

Procedencia: Perd

Adaptacion: A partir de los instrumentos de los autores.

Duracidn: 20 minutos

Forma de administracion: Encuesta virtual

Ambito de aplicacion: Usuarios atendidos en consullorios externos del servicio
de medicina del Puesto de Salud San Juan

Significacidn: La encuesta realizada llego a 50 usuarios atendidos en consultorios
externos de medicina del Puesto de Salud San Juan

APELLIDOS Y NOMBRES:

VASQUEZ LAVADO ELENA FLOR

GRADO ACADEMICO: MAGISTER GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA
SALUD

N° DE COLEGIATURA: 54064

VALORACION: [CBeend_| Regular | Deficiente |

FIRMA DEL EVALUADOR
DMI: 42181120



REFERENCIA:

Autor: Flores y Soto (2016)

Procedencia: Perd

Adaptacion: A partir de los instrumentos de los autores

Duracion: 20 minutos

Forma de administracion: Encuesta virtual

Ambito de aplicacién: Usuarios atendidos en consultorios externos del servicio
de medicina del Puesto de Salud San Juan

Significacién: La encuesta realizada llego a 50 usuarios atendidos en consultorios
externos de medicina del Puesto de Salud San Juan

APELLIDOS Y NOMBRES:
MORALES CHIHUALA ROXANA JUANA

GRADO ACADEMICO: MAGISTER EN EDUCACION CON MENCION EN
DOCENCIA, CURRICULO E INVESTIGACION.

N° DE COLEGIATURA: 32276

VALORACION: [Bresc] Regular | Deficiente |

ML DE ANGABS
LARERNG MECIDNAL DF ANC ARS
Hed 58 ud Fadifiod Momns

A

Mg, Enf Aomnd afgles Chihuala
cn‘.gml AN FRESWPIETAL PR TR VIR

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI: 32963019




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

PRIMER JUEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

‘“o

'DI}A(E_NSIONESI items RS

e

Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® |

S [NO| S [ NO| Sl |NO |=f-<"fs“9°;€i‘d“

'DIMENSION HUMANISTICA

¢El personal de Farmacia, le atiende con cuidado y precaucion?

¢El personal de Farmacia le brinda un trato afable y cortes?

¢El personal de Farmacia respeta la confidencialidad, y actia con discrecion?

LEl personal de Farmacia respeta el orden de llegada de los pacientes?

| | ro| —

¢El personal de Farmacia se encuentre coectamente uniformado y aseado?

DIMENSION TECNOLOGICA-CIENTIFICA

¢El personal de farmacia le otorgo, correctamente todos los productos prescritos en su recela médica?

LEl personal de Farmacia le orienta sobre los medicamentos que va a usar?

¢El personal de Farmacia le da charlas educativas mientras es atendida?

“w | N>

¢El personal de Farmacia, demuestra seguridad y dominio, con respecto a la medicacion que se le esta
brindando?

¢l personal de Farmacia le ofrece alternativas al tratamiento, e informacion preventiva, nutricional yio
socioeconomica?

BN KK DK R
PSS KIKING R KK b

DIMENSION ENTORNO

"

¢ Considera que |a farmacia esta limpia y ordenada?

12

¢ Considera que la farmacia esta adecuadamente iluminada y ventilada?

13

¢Considera que la farmacia presenta letreros, avisos que faciitan su ubicacién ylo informacion hacia los
usuarios del servicio?

14

¢Considera que la farmacia y el centro de salud, estan ubicado en una zona segura (presencia de policia
ylo serenazgo)?

15

¢ Considera que la farmacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los productos?

N KK INA T K | RIIKK] KKK

~N K| K KA
L 72K

X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): & uxU DY C(\A

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ Aplicable después de corregir [
~ b iz =

Apellidos y nombres del juez validad Mg: &A Newez . Abumz. (1 & Mool one 00104537

Especialidad del validador: Kaosoleen:

] No aplicable [ ]

'Pedtinencia: El ifem coresponds al conoapto tedeico formudado.
"Relevancia: El tam s apropiado para representar d companente o
dmensitn especifica del consiructo

¥Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del Zem, es
conciso, exacko y drecto

Nota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |2 dimensidn

A0 .4 o | samif

Fitma delExpero forante,

Especialidad



SEGUNDO JUEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

W’@  DIENSONEStems

s

cla' | Relevancia’ | Claridad®

Sugerencias

&

S| NO

}—
=

DIENSIOH HUMANISTICA

(El persandl de Famacia, ke afends con cuidado y precauciin?

4l persong de Famacia le brinda un trato afable y corles?

¢El personal de Famacia respeta la confidencialidad, y actia oon discrecion?

B e B

(E! persanal de Farmacia fespeta el orden de fegada de los pacientes?

(E! personal de Farmacia se encuentre comectamente uniformado y aseado?

DIMENSION TECNOLOGICA-CIENTIFICA

4E1 personal de farmacia le otorpa, comectaments todos los productos prescitos en su receta médica?

4B personal de Farmaca le orienta sobre los medicamentos que va a usar?

(El personal de Farmacia le da charlas educaiivas mientras es atendica?

“w |co| o

(E| parsonal de Famacia, demuesira sequridad y dominio, con respeco & la medicacion que s¢ le esta
brindanco?

10

(E! personal de Farmaca le ofrece altemalives al tratamiento, @ informacién preventiva, mutriiona yio
socioeoonomica?

S o< PRI vt [l

PR RN GSE AR
W KPR RPPEPR] e

DIMENSION ENTORNO

Considera que 2 farmacia esté limpia y cedenada?

Consicera qus [a farmacia esfa adecuadamente fuminada y veniiada?

¢ Considera que la famacia presenta lelreros, avisos que faclitan su ublcacién ylo informacion hacia los
usyarios daf servicio?

(Considera que Ia farmacia y el cendro de salud, eslan ubicado en una zona segura (presencia de policia
o serenazgo)?

4 Considera que la famacia presenta adecuado abastecmiznto y dstribucion dé los producios?

WO PAA

A KK KR
R Ra Radta ke

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUEICIeACIA

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [v(] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juezvahdador Mg: Yafagdn, Ti0ag, TUAK MAKVEL
Especialidad del valwador.....(Q.\i.J..th.f.@...f.‘:‘.s'&.’.l‘:\.!.iu..f.l.te:.“.ﬁﬁ.ﬂ‘?.@.lﬂ..@!.iIﬁ...E&‘....ﬁ.{éﬁ.t.!.ﬁ‘é...ﬁ.\u.w QLHISS. A C‘“J LGS

No aplicable [ ]

DNI: AG326§W

*Pertinencia: El item comespondz al conceplo fedrico formulado.
Relevancia: Bl flem es aproiaco pera representar 3 components o
dimension espesifica daf consiructo

IClaridad: Se entlends sin dificutiad aiguna el enunciadd ddl item, es
00nKis0, exacio y drecto

Nota: Suficiendia, se dice suficiendia cuando los ilems planteares
son suficentes para medr 12 dimensitn

de del 20,12

T

Firma delrfxpem Informante,

Q.F br. Juan [ Pamno hpm.
QF ESPECRLSIA EN ANALISS
CQF, 06892




TERCER JUEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSIONES ! items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® : ]
¥ RRE SLNO| S [NO| S [No| Sugerencs
DIMENSION HUMANISTICA
1 | ¢Elpersonal de Famacia, ke atiende con culdado y precaucion? X % X
2 | 4Elpersonal de Famaciale brinda un trato afable y cortes? X X %
3| 4l personal de Famnacia respeta la confidencislidad, y acta oon discrecion? - 2 %
4 | 4Elpersonal de Farmacia respeta el orden de llsgada ds los pacientes? X X X
5 | ¢El personal de Fanmacia se encuentre comsctaments uniformado y aseado? ¥ % ¥
DIMENSION TECNOLOGICA-CIENTIFICA ?
6 | ¢FEl personal de farmacia le clorgo, comectamente todos los producios prescitos en su receta médica? x X X | quntd ndax’
7 | (El personal de Famacia ke oienta sobre los medicamenios que va a usar? x ¥ %
8 | il personal de Farmacia le da charias educalivas mintras es atendida? % B ¥
9 4l persanal de Famacia, demuestra saguridad y dominio, con respecto a l2 medicacion que se le esta
brindando? X X X
(B personal de Fammacia le ofrece altemetivas al tratamiento, € informacion prevenéva, nutriciondl yo
10 | socioeconomica? > 4 'S X
DIMENSION ENTORNO
11 | ¢Considara que la farmacia esta impia y ordenad? X % X
12 | ¢Considara que la farmacia esta adacuadamente luminaday ventilada? s X %
3 ¢ Considara que ia famacia presenta letreros, avisos que facilitan su ublcacion yfo infamaxidn hacia los
usuarios dl sanvicio? X X X
14 | €Considera que lafarmacia e cenro e salud. estén ticadd onuna zona segu (presenc de poicia X % 5
ylo serenazgof?
15 | ¢Considera que la famacia presenta adecuado abastecimiento y distribucion de los productos? % P Y

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __ " Y Sufrei Endh

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ ]

Aplicable después de correqir [x]  No aplicable[ |

O 24 069

f
Nosidos y ombes el jez valdacor, Mg Qe £ 4, R L

Especialidad del validador: Docetb  UalversiTam

—

20 dew Cdp.0 del 2043

Petinencia:El lem comesponds al concepto fedrico formulace.
WRelevancia: El fem es apropiado para reresentar o componente 0
dmensin especifica del construcio

laridad: $¢ entende sin dfiuizd alguna el enunciaco ol e, s
oonciso, execto y drect

Nota: Sucenc, s e sfienacundo s fems prieaes
son s e medr a Gensi

"E{EE'%QHES'

QUIMICA FARMACEUTICA
CQFP D83

Fima del Expert formante
Especiadad




ANEXO 7

Confiabilidad de Instrumento Calidad de Atencién

Satisfaccion del Usuario

Alfs de Cronbsach de variable satisfaccion de usuano

Alfa de Cronbach N de elementos

850 20

Resumen de procesamiento de casos

M E

Casos Walido 15 100.0
Excluido v] .0

Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.




ANEXO 8
Base de datos

satsfaccn del sar5

3
4
3
4
3
3
2
2
4
1
2
4
4
3
3
4
4
4
3
4
4
3
3
2
4
3
3
4
3
3
4
4
3
2

4
4
4

3
2

1

1
1
3

1

3

3
4

4
1
3
3
3

4
3
3

3

DIM 3

Satisfaccion
DIM 2

DIM 1

313[(4(3]4([3)3[4(3]4([2]3]2

414141334443 |4[4]4|4] 4
3(3[3(3[4([4[3[3[3[3[4[3]3

alalalalalalal2]alalalala] s

4132|1444 (1]|4|4[2]|3]|2

alalalalals|alalalalalala] s

2133322323 [2[2[2(2
312(3|1]4[2)3]2(3]2[3]|3]2

414(3|3[3]2]2[2]3]|4[4]4]|4] 4

3331323221332

414(3|3[4[3]4[1[|3]|4[4]4]4] 4
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ANEXO 9

DATOS GENERALES
Tabla 5: Edad

Rango Frecuencia Porcentaje
18-29 afios 40 43.5%
30-45 aios 27 29.3%
46-55 afios 12 13.0%
56-64 afios 4 4.3%
>65 afnos 9 9.8%
Total 92 100.0%

Fuente: Instrumento de recoleccion.

Gréfico 4: Edad
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Fuente: SPSS V.26

Interpretacion:
Se puede observar en la tabla 5 y gréafico 4, que del 100% (60) de usuarios externos

encuestados, el 43.5%(40) tienen edades que oscilan de 18-29 afios, mientras que del 29.3%
(27) sus edades oscilan de 30-45 afios, del 13%(12) sus edades oscilan de 46-55 afios, del
9.8%(9) tienen edades mayores de 65 afos y del 4.3%(4) de los usuarios tienen edades que

oscilan de 56-64 afios.



Tabla 6: Sexo

Frecuencia Porcentaje
Femenino 52 56.5%
Masculino 40 43.5%
Total 92 100.0%

Fuente: Instrumento de recoleccion.

Gréfico 5: Sexo

Porcentaje

Femenino Masculino

Fuente: SPSS V.26

Interpretacion:

Se puede observar en la tabla 6 y gréafico 5, que del 100%(92) de los usuarios encuestados,
el 56.5%%(52) son de sexo femenino y el 43.5%(40) son de sexo masculino.

Por lo tanto, mas del 50% de los usuarios externos atendidos en el Centro de Salud de

Huachac — Chupaca 2023, son de sexo femenino.



Tabla 7: Estado civil

Frecuencia Porcentaje
Soltero 45 48.9%
Casado 38 41.3%
Viudo 5 5.4%
Divorciado 4 4.3%
Total 92 100.0%

Fuente: Instrumento de recoleccion.

Gréafico 6: Estado civil
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Fuente: SPSS V.26
Interpretacion:
Se puede observar en latabla 7 y grafico 6, que del 100% (92) usuarios externos encuestados,
el 48.9% son solteros, el 41.3% son casados, mientras que solo el 5.4% son viudos y 4.3%
son divorciados.
Por tanto, el 48.9% de usuarios externos atendidos en el Centro de Salud de Huachac —

Chupaca 2023, tienen el estado civil de solteros.



ANEXO 10
GALERIA DE FOTOS

Figura 1: Entrada del Centro de Salud Huachac para el desarrollo de la investigacion:
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores.

Figura 2: Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos de la variable calidad de
atencion al usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023
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uente: Elaboracion propla



Figura 3: Aplicacion del instrumento de recoleccidn de datos de la variable satisfaccion del

usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023
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Fuente: Elaboracion propia



Figura 4: Aplicacion del instrumento de recoleccidn de datos de la variable satisfaccion del

usuario externo atendido en el Centro de Salud de Huachac — Chupaca 2023
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