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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 92 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 atencion 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. Conclusién: se establecié que existe una 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. Con valores de p<0,001; Rho Spearman = 0,672.

Palabras Clave: calidad de atencion y satisfaccion
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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 92 patients. The technique used for data collection was the survey
and the instrument was the questionnaire. Results: 46,7% (43) of users perceive that the care
services of the Huachac-Chupaca health center 2023 are of very efficient quality; regarding
the degree of satisfaction, 66,3% (61) feel very satisfied with the care provided by the health
personnel. Conclusion: it 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
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I. INTRODUCCION

La calidad de la atencion juega un papel crucial en alcanzar una gestion exitosa, siendo
medida por la satisfaccion del usuario como un indicador de mejora constante en la calidad;
los nuevos enfoques de la atencién médica estan demostrando que ofrecer calidad significa
ir mas alla de los estandares minimos o basicos 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 5,7y 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 atencién (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 méas valorados por los usuarios, como el trato, el
tiempo, la comunicacion 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 Esparia,
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 Ministerio de Salud (MINSA) en Peru 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% sefiald
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 atencion 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 atencion en salud
en diversas instituciones. En la ciudad de Huancayo, existe una brecha de satisfaccion del
usuario de 15 puntos porcentuales, donde el 65% de los usuarios se sienten satisfechos con
la atencién 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 insatisfaccion. Es necesario trabajar en la mejora de la

calidad de atencidn 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 atencién 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 atencion proporcionada por el personal de salud. Este desafio no
se limita Gnicamente a este establecimiento, sino que afecta a todas las instituciones de

atencién médica a nivel nacional e internacional.
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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 investigacién; 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, Arcos C. en su estudio titulado calidad de atencién 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 atencién y satisfaccion de los
usuarios atendidos. 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 satisfacciobn 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 atencion 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 relacion entre las variables de calidad de
atencion y nivel de satisfaccion (9).

Fernandez L, Huanuco L. en su investigacion titulado calidad de atencion del personal de
salud desde la percepcidon 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. 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 atencion, 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 atencién 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 atencion del personal de salud en el Centro de Salud Chilca
(p<0,05) (10).

Hernandez M, Vargas E. en su tesis titulado calidad de la atencién 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 atencion y la satisfaccion del usuario.
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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 atencién
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).

Véasquez D. en su tesis titulado calidad de atencion de salud y satisfaccién del usuario
atendido en el Centro de Salud Patrona de Chota, 2021. Su objetivo fue determinar y analizar
la relacion que existe entre la calidad de atencién de salud y la satisfaccion del usuario
atendido. Método: estudio descriptivo correlacional, de corte transversal y con disefio no
experimental con una poblacion de 152 usuarios a quienes aplicd 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: determino
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 atencion la opinion de
satisfaccion del usuario sera satisfecho (12).

Sanchez T. en su tesis titulado calidad de atencion y grado de satisfaccion del usuario en los
servicios de atencidon primaria, Centro de Salud “Aguas Verdes”, Tumbes, 2021. Cuyo
objetivo fue determinar la relacion de la calidad de atencién y el grado de satisfaccion del
usuario atendido. Método: estudio con enfoque cuantitativo, correlacional con disefio no
experimental, conté con la participacion de 90 usuarios a quienes aplicé un cuestionario
validado. Resultados: el 62,2% indican recibir una calidad de atencion muy buena, 32,2%
calidad de atencién buena, 3,3% calidad de atencidn 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 insatisfechos con
la atencidn que reciben en el Centro de Salud. Conclusion: determind que existe una relacién
significativa entre las variables en estudio calidad de atencion y satisfaccion evidenciado con
valores de p < 0,00, Rho Spearman = 0,562 (13).

Guiop J. en su tesis titulado calidad de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios en
un Centro de Salud de Zarate Lima 2021. Cuyo objetivo fue determinar la calidad de atencion
y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Método: estudio cuantitativo descriptivo de corte

transversal con poblaciéon de 80 usuarios atendidos en el Centro de Salud; la técnica de
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recoleccion 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. Conclusion:
determind que la mayoria de la poblacion se siente satisfecho y percibe una calidad de
atencion buena (14).

Vinces C. en su estudio titulado calidad de la atencidn en relacion con la satisfaccion de los
usuarios del centro de salud Zorritos — 14, Tumbes, 2021. Tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre calidad de la atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos.
Método: estudio cuantitativo, correlacional de corte transversal con una poblacion de 95
usuarios a quienes aplicé un cuestionario validado. Resultados: el 66,7% se sienten
satisfechos y perciben una calidad de atencion 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 atencion brindada en el Centro de Salud Zorritos es buena mientras que el
56,8% se sienten satisfecho con la atencidn recibida. Conclusion: determind que las variables
de calidad de atencion y satisfaccion del usuario poseen una relacién evidenciado a través
del valor estadistico de Rho de Spearman con, -,127, junto a una significancia de 0,221 (15).
Rahim Ay 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 pablicos
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; llegando a concluir que todas las dimensiones de
calidad de atencion 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. Conclusion: los hospitales rurales poseen mayor probabilidad de
insatisfaccion ( p < 0,001) (16).

Umoke My et al. En su investigacidn titulado satisfaccion 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 atencidn en hospitales generales en el estado de Ebonyi, sureste de Nigeria, a través de un
estudio descriptivo transversal; contaron con la participacion de 396 usuarios que acudieron
por consultorios externos. Llegando a los resultados que en la dimension 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 +
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0,63) y empatia (3,12 + 0,57) los usuarios se sienten muy satisfechos. Conclusién: los
usuarios se sienten satisfechos con la atencion que reciben (17).

Farifio J. y et al. En su investigacion titulado satisfaccion de usuarios y calidad de atencién
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 atencion primaria de Salud. 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 atencidon y satisfaccion es media (18).

El considerar teorias relacionadas con la investigacion es un aspecto fundamental debido a
que 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 de reconocer y satisfacer las necesidades de ayuda
en las dimensiones fisica, social y mental. Las enfermeras utilizan esta teoria como una guia
para brindar atencién humanizada y personalizada. Segun Peplau, para identificar las
diversas necesidades del paciente y satisfacerlas, la enfermera debe estar capacitada.
Ademas, debe proporcionar informacién 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. La relacion que existe entre el paciente y el profesional de la salud
se divide en 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 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 atencion
brindada por el personal de salud y por ltimo, la etapa de resolucion implica resolver los
problemas y alcanzar los objetivos establecidos. Se aplica en la atencién 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 conexién con el usuario, lo
que a su vez resultara en la satisfaccion con los cuidados proporcionados (19).

Asi mismo, mostramos los principales enfoques conceptuales calidad de atencién y

satisfaccion del usuario con sus respectivas dimensiones y algunas consideraciones para el
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trabajo de investigacion, por lo tanto, 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 atencion 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 précticas 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 evalia mediante indicadores de calidad, encuestas de satisfaccion del paciente,
revisiones y auditorias clinicas, y retroalimentacion de los propios pacientes. 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 (22).

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 cumplirda con nuestras
expectativas. Por ejemplo, si un reloj es fiable, sabemos que mostraré la hora correcta de
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
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de experimentar y compartir las vivencias de los demés, demostrando comprension y
compasion hacia ellos. En resumen, la empatia es la capacidad de comprender y establecer
una conexion emocional con los demés (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 automavil, 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 atencidn 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 médica, 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 atencion 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 satisfaccidn del paciente engloba una variedad de aspectos, como la comunicacion y la
relacion con los proveedores de atencién 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).
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 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 médica y los

responsables de la toma de decisiones en el ambito de la salud. Con esta informacion, se
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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 comprension 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 atencion
proporcionada por el personal de salud. Estos incluyeron manifestaciones de informacion
insuficiente, demoras en la atencién, 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 del problema general: ¢ Cual es la relacion que
existe entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los usuarios externos
atendidos en el Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023?

Por otro lado; se plantean los problemas especificos: ¢Cual es la calidad de atencién que
percibe el usuario externo en los servicios del Centro de Salud Huachac-Chupaca 20232,
¢Cual es el grado de satisfaccion del usuario externo atendido en los servicios del Centro de
Salud Huachac-Chupaca 2023?
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La investigacion es justificada segun los siguientes criterios, justificacién segun
conveniencia, debido a que se presentaron porcentajes altos de quejas sobre la mala calidad
de atencion que brindan el personal de salud incrementando la insatisfaccion del mismo y
repercutiendo la sanitaria universal. Justificacion segun 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 préctica, al recopilar
informacion 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 tedrica, la presente investigacion contribuye con conocimientos
cientificos sobre esta problematica en el primer nivel de atencidn, sobre la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario. Por Gltimo, la justificacibn metodoldgica, donde el
presente estudio sirve como referencia bibliografica para futuros estudios e investigaciones
de similar indole.

Teniendo como objetivo general: “establecer la relacion entre la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion de los usuarios externos atendidos en el Centro de Salud Huachac-
Chupaca 2023” y como objetivos especificos: identificar la calidad de atencion que percibe
el usuario externo en los servicios del Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023. Identificar
el grado de satisfaccion del usuario externo atendido en los servicios del Centro de Salud
Huachac-Chupaca 2023. Hipdtesis: Ha: existe una relacion estadisticamente significativa
entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios externos 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 externos
atendidos en el Centro de Salud Huachac-Chupaca 2023.
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. METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion fue clasificada como bésica y se usé el método cientifico. El disefio
seleccionado fue no experimental, de tipo descriptivo correlacional, con el propésito 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 estudio de
corte transversal, lo que implica que el instrumento “fue aplicado en un solo momento en

términos de tiempo y espacio, sin realizar ningn 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 fue manipulada por los investigadores, sino que Unicamente fueron analizadas y

observadas (37).

Esquema:
W1
M
2
Donde:

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

r: Relacion entre las variables
O2: Satisfaccion del usuario

2.2. Operacionalizacion de Variables

(Anexo 2)

2.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion estuvo conformada por los 120 con usuarios mayores de 18 afios que acudieron
al Centro de Salud Huachac, quienes fueron atendidos en los diferentes servicios en el mes

de septiembre del afio 2023.

19



Para seleccionar la muestra de 92 usuarios se aplicé el método de muestreo 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 férmula matematica siguiente:

N= 120 x 1.962 x 0.5 x 0.5
0.052 (120-1) + 1.962 (0.5 x 0.5)

N =092

Donde:

N=120

Z=196

p = proporcion de aceptacion = 0.5

g = proporcion de rechazo = 0.5

e=0.05

Por tanto, el muestreo de estudio se realizé de manera convencional o intencional (no
probabilistico) que fue constituida por 92 usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac

septiembre 2023.

2.4.Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, validez y confiablidad.

Para la recoleccion de datos de ambas variables se usé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, que permitid adquirir toda la informacion 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 —
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).
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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, precision, veracidad y
autenticidad (37). Por ello para hallar su validez del instrumento Barrientos J, Delgado J.
sometieron a juicio de expertos quienes emitieron una calificacién probatoria; estuvo

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

Mientras que la confiabilidad, de Barrientos J, Delgado J. obtuvieron resultados
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 hallado a través de los parametros de Alfa de Cronbach y
aplicaron la prueba piloto en 15 usuarios obteniendo un valor mayor a 0.9 donde demostraron
asi la fiabilidad del instrumento (Anexo 5) (38).

2.5. Procedimiento

Una vez inscrito el proyecto de investigacion fue aprobado por el decano de la facultad de
Ciencias de la Salud (Anexo 6), y por siguiente se procedio a solicitar la autorizacion a la
Red de Salud Chupaca y a la Micro Red de Huachac (Anexo 6), donde se llevo a cabo la
aplicacion del instrumento. Posteriormente, se procedié a presentarnos a la jefatura de la
Micro Red de Huachac, explicando los objetivos propuestos, detallando la encuesta a realizar
y coordinando que en el mes de septiembre se realizara la encuesta. Obteniendo la
autorizacion de jefatura, se procedié a entregar los cuestionarios y el formulario de
consentimiento informado a los usuarios atendidos. También los investigadores durante la
aplicacion de los cuestionarios estuvieron vigilando, apoyando y despejando dudas que
tengan. Al finalizar el cuestionario, el participante hace entrega de la encuesta, respetando
en todo momento la confidencialidad y los principios bioéticos establecidos (Anexo 9).
Donde todos datos recolectados de los usuarios encuestados se procesaron mediante un
ordenador electronico Excel y software SPSS V,25,0 se exporto a la base de datos donde se

obtuvo las tablas de frecuencia y luego realizar la interpretacion.
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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 segin 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 hipdtesis y determinar la relacion entre las variables de
estudio.

El resultado de la variable 1 se calific6 segun al siguiente baremo:

Calidad de atencién Valor
Muy deficiente <=20
Deficiente 21-40
Regular 41-60
Eficiente 61-80
Muy eficiente 81-100

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

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

2.7.Aspectos éticos

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 quedd 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 vel6 por la seguridad tanto fisica como
psicoldgica de la poblacion involucrada en el estudio.

Principio de justicia; durante el desarrollo de la investigacion, se aseguré 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

) ) Total
Muy Satisfecho I.DOCO Insatisfecho
satisfecho satisfecho

fi % fi % fi % fi % fi %

Muy 41 446% 2 22% 0 00% 0 0.0% 43 46.7%

eficiente
Criciente 19 206% 15 163% 2 22% 0 00% 36 39.1%
Ca!j'sad Reqular L 1A% 4 43% 8 87% 0 00% 13 141%
atencion Oeficiente 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00%
Muy 0 00% o0 00% O 00% O 00% 0 0.0%

deficiente
Total 61 66.3% 21 22.8% 10 109% 0 0.0% 92 100.0%

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

Tabla 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 atencion
muy eficiente y satisfecho, 2,2.% (2) calidad de atencién eficiente y poco satisfecho, y solo

el 1,1% (1) regular y muy satisfecho.
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Tabla 2

Calidad de atencién 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: Recoleccidn de datos de los cuestionarios aplicados a los usuarios externos.

Interpretacion:

Tabla 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 atencién eficiente, mientras que solo el
14,1% (13) perciben una calidad de atencidn regular; y ningln 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.

Interpretacion:

Tabla 3 se aprecia los resultados relacionados con la variable de satisfaccion donde del 100%
(92) de usuarios encuestados, el 66,3% (61) se sienten muy satisfecho con la atencién
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:

H1: existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion y el grado
de satisfaccion de los usuarios externo atendidos en el Centro de Salud Huachac-
Chupaca 2023.

Ho: no existe una relacién estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y el
grado de satisfaccion de los usuarios externo atendidos en el Centro de Salud Huachac-
Chupaca 2023.

Tabla 4

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

Correlaciones

Calidad de
atencion Satisfaccion
Rho de Calidad de  Coeficiente de correlacion 1.000 B72**
Spearman atencion Sig. (bilateral) : <.001
N 92 92
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 672** 1.000
Sig. (bilateral) <.001 :
N 92 92

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En los resultados relacionados a la hipotesis, en la tabla 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 valor de significancia (p=<0,001 < 0,05), por tanto, rechazamos la
hipdtesis nula, y aceptamos la hipdtesis alterna refiriendo que existe una relacién
estadisticamente significativa entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion de los

usuarios externo atendido 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 atencién y el grado
de satisfaccion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Huachac- Chupaca 2023. Los
resultados descritos lineas arriba, son similares a los hallazgos de Vasquez D. donde se
determind que existe una relacion directa entre las calidades de atencion y satisfaccion del
usuario con valor de Somers de 0,728; quien menciona que, si existe una buena calidad de
atencion, el usuario sera satisfecho. También guarda relacién con el estudio de Gavancho J,
Arcos C. quienes evidencian que existe una relacion entre las variables de calidad de
atencion y nivel de satisfaccion. Del mismo modo Sanchez T. determind que existe una
relacion significativa entre las variables en estudio que son calidad de atencion y satisfaccion
con valores de p < 0,00, Rho Spearman = 0,562. También es semejante a lo hallado por
Herndndez 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. determinoé que la mayoria de la poblacion se
siente satisfecho y percibe una calidad de atencion buena. Donde 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 facilitara la conexidn con el usuario, lo que a su vez resultara en la satisfaccién 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, en la tabla 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, Arcos C. donde muestran que, con respecto a
la calidad de atencién 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 Sanchez T. donde el 62,2% indican recibir

una calidad de atencion muy buena, 32,2% calidad de atencién buena y 3,3% calidad de
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atencion regular. Por otro lado, los resultados de nuestra investigacion difieren con el estudio
de Fernandez 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 atencién deficiente o0 muy deficiente. Existen
bases y fundamento tedricos que indican que para garantizar la calidad de atencién, es
importante que los profesionales de la salud se mantengan actualizados con los avances
cientificos y tecnol6gicos 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, en la tabla 3 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 atencién 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 atencién que
reciben en el Centro de Salud. También guarda relacion 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 atencién brindad, ya que nuestra poblaciébn no muestra ninguna
insatisfaccion frente a la calidad de atencion recibida, en el Centro de Salud
Huachac, Chupaca. La base tedrica fundamenta que 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 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 mejor comunicaciony cooperacion entre
el paciente y el proveedor de atenciébn 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 enfermera-paciente y en los resultados de salud (31).
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CONCLUSIONES

. Se establecio que existe una 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. Con valores de p<0,001; Rho Spearman = 0,672.

. Se identifico que el 46,7% (43) de los usuarios atendidos en el Centro de Salud

Huachac- Chupaca 2023, perciben una calidad de atencion muy eficiente.

. Se identifico que el 66,3% (61) de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huachac-Chupaca 2023 se sienten muy satisfechos con la atencién brindada por el

personal de salud.
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VI.

1.

2.

RECOMENDACIONES

Al director de la Red de Salud de 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 como los usuarios ven la atencién del personal en el

centro de salud.

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 traves

de capacitaciones y talleres.

La Red de Salud de Chupaca debe 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

atencion al usuario, con el objetivo de promover el bienestar de la salud publica.
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Anexo 1

Matriz de Consistencia

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

Problemas

Obijetivos

Hipotesis

Variable e Indicadores

Metodologia

Problema General
¢Cual es la relacion que
existe entre la calidad de
atencion y el grado de
satisfaccion ~ de  los
usuarios externos
atendidos en el Centro de
Salud Huachac- Chupaca

20237

Problemas especificos:

¢Cuél es la calidad de
atencion que percibe el

usuario externo en los

Objetivo General
Establecer la relacion entre la
calidad de atencion y el grado
de satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
Centro de Salud Huachac-

Chupaca 2023.

Objetivos especificos:

Identificar la calidad de
atencion que percibe el
usuario externo en los

servicios del Centro de Salud
Huachac-Chupaca 2023.

Hipdtesis general:
Ha:

estadisticamente

existe una relacion
significativa entre la calidad
de atencién y el grado de
satisfaccion de los usuarios
externos atendidos en el
Centro de Salud Huachac-
Chupaca 2023.

Ho: no existe una relacion
estadisticamente

significativa entre la calidad
de atencién y el grado de

satisfaccion de los usuarios

Variable 1

Calidad de atencion

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Aspectos tangibles

Variable 2
Satisfaccion
Dimensiones:

- Humanistica

Tipo de investigacion: enfoque
cuantitativo, de nivel bésico, de
tipo descriptivo-correlacional
con disefio no experimental y de
corte transversal.

Esquema:

V1

V2
M: Usuarios atendidos en el
Centro de Salud Huachac
O1: Calidad de atencion
r: Relacion entre las variables

Oy: Satisfaccion del usuario




servicios del Centro de
Salud Huachac-Chupaca
20237

¢Cual es el grado de
satisfaccion del usuario
externo atendido en los
servicios del Centro de
Salud Huachac-Chupaca

20237

Identificar el grado de

satisfaccion del usuario
externo atendido en los
servicios del Centro de Salud

Huachac- Chupaca 2023.

externos atendidos en el
Centro de Salud Huachac -
Chupaca 2023.

Tecnologia
cientifica

Entorno

y

120 usuarios
atendidos en el Centro de Salud
Huachac-Chupaca 2023.

Muestra: el disefio muestral fue

Poblacion:

probabilistico y se conté con la
participacion de 92 usuarios.

Técnicas:

V1 = encuesta
V2 = encuesta
Instrumento:

V1 = cuestionario

V2 = cuestionario




Anexo 2

Operacionalizaciéon De Variables

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones items Escala De Escala De
Medicion Valoracion
Es la atencion oportuna, | Son las actividades Elementos 1-4 Muy deficiente
Calidad de persc_)nallzada,_ _ huma_nlzada, 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 91-40
profesionalismo con el propdsito de | durante su atencion teniendo
satisfacer las necesidades del | en cuenta las dimensiones de Regular
paciente (39). la calidad de cuidado. Seguridad 10-13 41-60
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 Tecnoldgica — 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 37-48
ara que el aciente tenga | de la satisfaccion. i
P q P 9 Entorno 11-15 Muy satisfecho

comodidad con la atencién (40)

49-60




Anexo 3
Cuestionario de Calidad de Atencion

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

Presentacion: el presente cuestionario sirve para conocer la calidad de atencidn 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, segln su criterio, ante

cada interrogante formulada.
Datos generals:

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

Dimension: elementos tangibles

¢ El puesto de salud cuenta con equipos que parecen

modernos y de Ultima generacion?

¢El personal de salud que le atendié 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?

Dimensioén: fiabilidad

¢Se le brindo la adecuada privacidad durante la

atencién o consulta?

¢El médico que atendié6 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?

Dimension: 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 atencién?




12.

¢Se le pidi6 permiso antes de realizar cualquier

procedimiento?

13.

¢ Le pudo acompariar algun familiar a realizarse los

examenes de laboratorio que le pidieron?

Dimension: capacidad de respue

sta

14.

¢Fue usted atendido(a) inmediatamente a su

llegada 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 necesit6?

Dimension: capacidad de respue

sta

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

sinti6 usted al momento de la atencion’

20.

¢El personal de turno le atendi6 en la hora que le

cito?

Fuente:

Barrientos J. Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de los servicios del
Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018

Muchas gracias.



Anexo 4
Cuestionario de desempefio laboral

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

Instrucciones: el presente cuestionario es de caracter anonimo 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

precaucion?

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

cortes?

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

actiia 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: tecnologica — cientifica 1 2 3 4

6. ¢EIl personal de farmacia le otorgo, correctamente

todos los productos prescritos en su receta medica?




7. ¢El personal de salud le orienta sobre los
medicamentos que va usar?

8. ¢El personal de salud le da charlas educativas
mientras es atendida?

9. ¢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 socioeconémica?

Dimensién: entorno 3 4

11. ;Considera que el centro de salud estd 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 distribucion de sus
medicamentos?

Fuente: Barrientos J. Calidad de atencion y satisfaccion del usuario de los servicios del

Centro de Salud Laura Caller-Los Olivos, 2018

Muchas gracias.



Anexo 5

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 permitira 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 L6pez

encuestado Yaurivilca

DNI N°

DNI N°
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Solicitud presentada para el desarrollo de la investigacién
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FRANKLIN ROOSEVELT
CARTA DE PRESENTACION
“Ale dv la unidad, s par v of desarralie™
Huancayo, 22 de agosto del 2023
CARTA N'823-2023-DEPE-UPHFR
OBSTETRA Jeny Chancasanampa Aponte
Jefa de 1a 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 |a Escuela Profesional de Enfermeria en esta casa
Superior de Esludios, para ello solicitamos autorizacon para ejecucidn de un
Proyecio de investigacian, quisnes inicardn la ejecucion del proyecio titulado:
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 parie del pais, e solicito lenga a bien de disponer a quien carresponda, s=
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 atencdon, es propicia |a ocasion, para
renovarie |as muestras de mi especal consideracon y estima parsonal.
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Anexo 7

Autorizacion para desarrollar la investigacién
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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,

Medwnle o presenie me dvyo a wsted para safudano cordiatmente y siVotar s
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 Cantro de Salu de Huschac- cupacs 2023"
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Anexo 10

Datos generales

Tabla 5: Edad

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

Fuente: instrumento de recoleccién.

Tabla 6: Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 52 56.5%
Masculino 40 43.5%
Total 92 100.0%

Fuente: instrumento de recoleccion.

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 recoleccién.
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Anexo 11

Galeria de fotos

Figura 1: entrada del Centro de Salud Huachac para el desarrollo de la investigacion:
calidad de atencidn y satisfaccion del usuario externo atendido en el Centro de Salud de
Huachac — Chupaca 2023.

Fuente: elaboracion propia.

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

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3: aplicacion del instrumento de recoleccion 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 recoleccion 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
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