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INTRODUCCION

La mejora de la calidad de atencion en los establecimientos sanitarios implica la necesidad
que requiere establecer procedimientos para evaluar la eficacia, eficiencia y seguridad en
relacion a exposiciones propagandistas, curativas y de recuperacion. La opinion de los
usuarios es crucial y debe ser la base sobre cuél se tomen las decisiones y acciones por

parte de los gestores relacionados a la salud.

En cuanto a la satisfaccion recibida por usuarios, se conoce que tiene la prioridad de
elemento clave, esto permite medir la calidad en cuanto al servicio o servicios de salud.
Por tanto, es importante conocer la satisfaccion de los clientes o usuarios lo cual se medira
en grados, con la finalidad de identificar debilidades y fortalezas en el sistema de salud y

asi mejorar la atencion brindada y satisfacer las demandas de los pacientes.

La finalidad primordial de la actual investigacion se basé en determinar la relacion
Calidad de atencion y Satisfaccién del usuario que acude al centro de salud de Sausa -

2022, por consiguiente, se presenta la informacion obtenida en cinco apartados.

En cuanto al capitulo inicial se observa el planteamiento y formulacion en cuanto al
problema, los objetivos del estudio obtenidos por medio del método cientifico, asi como

la justificacion, importancia y los limitantes presentados en el estudio.

En el siguiente capitulo se detalla el marco teorico, incluyendo los antecedentes de
investigaciones peruanas y extranjeras que fundamentan el estudio, y se definen los
términos mas relevantes en la investigacion junto con las teorias que sustentan cada

variable de estudio.

En la subsiguiente seccion se describen las hipotesis y las variables dentro de su cuadro

de operacionalizacion.



En relacién al cuarto apartado, este aborda el método del estudio, donde se incluye el
disefio y tipo de investigacion, las hipotesis, las caracteristicas de la muestra, el tipo de
prueba, las fichas de los instrumentos de medicidn, las caracteristicas y el procedimiento

de adaptacion de los baremos para la muestra estudiada en la investigacion.

El quinto capitulo presenta los resultados descriptivos e inferenciales y la discusion de

los mismos.

Finalmente, se incluyen los sustentos bibliograficos, conjuntamente con anexos que

apoyan la veracidad y dan consistencia al estudio.

Vi



CONTENIDO

DEDICATORIA ..ottt sttt ne et st neene e i
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt sne b ene e iii
INTRODUGCCION ......couiiuiiiiriiseseeeesesessssse st sss sttt esssssesssnees v
CONTENIDO ...ttt e e e e st e e e b e e e nnae e e nnaeeennneas vii
Contenido de taDIAS .........eeiiiiece e IX
CONLENIAOD A& TIGUIBS......eveiieieeiieiee ettt b X
RESUMIBN ...ttt bbbt e b ettt e s ab e e be e sbe e e be e naneentes Xi
ADSTIFACT. ...t et b bbb re s Xii
CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA........c.ooiveveeereeeseeereneeennen, 12
1.1. Descripcion de la realidad problematica.............cccccoeveiieieeiiiic e 12
1.2.  Delimitacion del problema............cccocooiiiiiiiii e 15
1.3.  Formulacion del Problema...........cccccooiiiiiiieiiesece e 16
1.3.1.  Problema general ... 16
1.3.2.  Problemas eSpecifiCoS........ccoviiiiiiiiiies e 16

I SN 111 1) o7 o o oIS 17
LA.1. SOCIAL .t 17

I B - To ¢ or: WSSOSO 17
1.4.3.  MetOdOIOQICA.....cceeiviiiiiciece e 18

T O o111 1Yo S S SSUSRTTOSN 19
1.5.1.  ODbJetivo gENEIal ........ceeiueeiiiiece et 19
1.5.2.  ODjetivos eSPECITICOS ... ...cerieiriiriiieirere e 19
CAPTTULO ottt 20
MARCO TEORICO ..ottt 20
A N 1 C=Tot o T (=SS 20
2.2. Bases Teoricas 0 CIentifiCOS........cccuiiiiiiiieiereie e 26
2.3. MarcO CONCEPLUAL ......oovveiieecie et 35
CAPITULO HI HIPOTESIS ...ttt 37
3.1, HIPOLESIS GENETAL ..ottt 37
3.2, HipOteSIS ESPECITICAS ... .cvviuieieeieieitesie s 37
3.3.  Variables (definicion conceptual y operacional) ..........ccccceovvviiieiiinniienns 38
CAPITULO IV METODOLOGIA ..ottt 41

vii



4.1. MEtodo de INVESTIGACION........ccveiieiiieieseesie et sre e ns 41

4.2. TIp0 de INVESTIGACION ....ccveeieeie e 41
4.3. Nivel de INVESTIGACION .......ccveieiieiicie et 41
4.4. Diseflo de 1a INVESLIGACION.........ccociiiii e 42
4.5. PODIACION Y MUESEIA ..ottt eneas 42
4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........ccocevevrerereicnenieienenenn, 44
4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos...........cccecvreriieriieiniinenieenee, 48
4.8. Aspectos éticos de 1a INVESTIGACION .........ccoirerriniieee e 49
CAPITULO V RESULTADOS ..ottt en e 51
5.1 ResUItad0s deSCIIPLIVOS ......ccveeieiieiieeic ettt nas 51
5.2. Contrastacion de NIPOLESIS.........ccveiveieiieie et 55
analisis y discusion de reSUITAUOS ........ccveivriieiiee e 64
(0] 1ol [T 0] 1= XSSOSR 67
RECOMENDACIONES ... .ottt e snre e nnae e nae e 70
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...ttt 72
ANEXOS ... naa e nnres 75
ANEX0 1. Matriz de CONSISIENCIA .....vevvveveiieiiieriieie st 75
Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables.............cccccoeivveie e iicseeenn, 76
Anexo 3. Instrumento de iINVeStIgacion ...........ccceoveieeiiiic i 78
Anexo 4. Consentimiento iNfOrmMado ..........ccooeririiiieii i 80
Anexo 5. Documento de confidencialidad ............ccccooeiiiiiiiiein s 82
Anexo 6. Evidencias fotografiCas..........ccoourireiiieniiiire et 83
Anexo 7. Documento de AULOFIZACION ........cccveverieiiie e 84

viii



CONTENIDO DE TABLAS

Tabla 1. Matriz operacional de la Calidad de servicio .. jError! Marcador no definido.
Tabla 2. Matriz operacional de la Satisfaccion del usuariojError! Marcador no
definido.

Tabla 3. Estadistico de fiabilidad del instrumento de calidad de servicio............. iError!
Marcador no definido.

Tabla 4. Estadistico de fiabilidad del instrumento de satisfaccion del usuario. ....iError!
Marcador no definido.

Tabla 5. Nivel de calidad de atencion de los usuarios que acuden a la posta de salud Sausa

22022 e iError! Marcador no definido.
Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la posta de salud Sausa -
2022 e iError! Marcador no definido.

Tabla 7. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion de los usuarios que acuden a
la posta de salud Sausa - 2022...........cccccevevvereieenieennnn, iError! Marcador no definido.
Tabla 8. Nivel de las dimensiones de la satisfaccidn de los usuarios que acuden a la posta
de salud Sausa - 2022. .........ccoeeveeeiieeecee e iError! Marcador no definido.
Tabla 9. Prueba de normalidad ..........ccccoeeveevivieiiineenne iError! Marcador no definido.
Tabla 7. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario ....jError!
Marcador no definido.

Tabla 8. Correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario..Error!
Marcador no definido.

Tabla 9. Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuariojError! Marcador
no definido.

Tabla 10. Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
........................................................................................ iError! Marcador no definido.
Tabla 11. Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuariojError! Marcador
no definido.

Tabla 12. Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del usuariojError! Marcador

no definido.



CONTENIDO DE FIGURAS

Figura 1. Nivel de calidad de atencion de los usuarios que acuden a la posta de salud
SAUSA = 2022, ..o iError! Marcador no definido.
Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la posta de salud Sausa -
2022 e iError! Marcador no definido.
Figura 3. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion de los usuarios que acuden
a la posta de salud Sausa - 2022. ..........cccccceeveeeeireireenne. iError! Marcador no definido.
Figura 4. Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios que acuden a la

posta de salud Sausa - 2022..........cccccveverieerirereniieneens iError! Marcador no definido.



RESUMEN

La actual investigacion se propuso como objetivo primordial determinar la relacion que
existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario que acude a la Posta de
Salud de Sausa — 2022; por lo cual se realizé una investigacion que tuvo un disefio basado
en la no experimentacidn, un alcance correlacional, por parte de la poblacién, fue formada
por 2085 usuarios que asistieron a la posta de Sausa, donde se extrajo como parte de la
muestra a 325 usuarios, a ellos se les administré un “Cuestionario SERVQUAL” que
permitio determinar el nivel de calidad de atencion y el “Cuestionario SERVPERF, con
el propdsito de identificar el nivel de satisfaccion del usuario. Entre los resultados,
correspondiente a la primera variable “calidad de atencién”, un 19% entorno a los
usuarios se observo que el nivel de calidad de atencion estaba por mejorar (Malo),
mientras que un 69% de los usuarios mencionan que la posta se encuentra en un nivel de
calidad de atencion que se denomind como proceso (Regular), por dltimo, el 12%
considera que la calidad de atencion es aceptable (Bueno). Con respecto a la primera
variable; por su parte, el 26% presentd un nivel de satisfaccién por mejorar (Malo), un

68% se afirman que tienen un nivel de satisfaccion que esta en proceso (Regular) y un

Xi



6% se ubica en un nivel aceptable (Bueno). La conclusion mas importante, es que se
evidencia una relacion aceptable o positiva alta relacionado a las variables, esto se debe
que la correlacién en cuestiones de coeficiente es de 0,774 y el nivel de significacion es
de 0,000. De esta manera, se pudo evidenciar la presencia de relacion significativa en
cuanto a la calidad de atencion con la satisfaccion del usuario que acude a la Posta de
Salud de Sausa — 2022, la recomendacion que se sugiere a la Posta de Salud es realizar
capacitaciones para que el personal de dicho establecimiento brinde un servicio de manera

precisa, cuidadosa y eficiente.

Palabras claves: Satisfaccion, Calidad de atencion, usuarios

ABSTRACT

The primary objective of this study was to determine the relationship that exists between
the quality of care and the satisfaction of the user who attends the Sausa Health Post -
2022; For this reason, an investigation was carried out that had a design based on non-
experimentation, a correlational scope, on the part of the population, it was made up of
2085 users who went to the Sausa post, where 325 were extracted as part of the sample.
users, they were administered a “SERVQUAL Questionnaire” that allowed determining
the level of quality of care and the “SERVPERF Questionnaire, with the purpose of
identifying the level of user satisfaction. Among the results, corresponding to the first
variable “quality of care”, 19% of the users identified that the level of quality of care was
about to improve (Poor), while 69% of the users mentioned that the post It is at a level of
quality of care that was called process (Regular); finally, 12% consider that the quality of
care is acceptable (Good). Regarding the first variable; For their part, 26% of users

presented a level of satisfaction that needs to be improved (Bad), 68% state that they have

xii



a level of satisfaction that is in process (Fair) and 6% are at an acceptable level ( Well).
The most important conclusion is that an acceptable or high positive relationship is
evident related to the variables, this is due to the fact that the correlation in coefficient
issues is 0.774 and the significance level is 0.000. In this way, it was possible to
demonstrate the existence of a significant relationship in terms of the quality of care with
the satisfaction of the user who attends the Sausa Health Post - 2022, the recommendation
that is suggested to the Health Post is to carry out training to that the staff of said

establishment provide a service in a precise, careful and efficient manner.

Keywords: Satisfaction, Quality of care, users
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de la realidad problematica

La calidad de atencion esta asociada a los resultados, cuya medicion requiere de observar
las mejoras que se esperan en la salud de los pacientes. Cuya evaluacion puede darse a
partir de dos dimensiones que se interrelacionan, siendo asi interdependientes: técnica y
relaciones interpersonales. El aspecto técnico, involucra la tecnologia aplicada en los
servicios médicos de modo que el rendimiento sea el maximo para beneficiar a los
pacientes en relacion a su salud. En cuanto a la atencion interpersonal, se trata de cuan
conectado esta a los valores y las normas en relacion con los pacientes, atendiendo sus

aspiraciones y expectativas. (1)

La satisfaccion del usuario con las atenciones médicas se ha tornado en una medida
relevante de la prosperidad clinica, y las opiniones de los pacientes atraen la atencién de
un numero creciente de estudios y desempefian un rol con una creciente importancia en
muchas areas diversas. En el sector de la sanidad, los estudios de satisfaccion del paciente
se han empleado para reconocer métodos de optimizar la salud, minorar los gastos y

efectuar reformas. (2)

La impresion del paciente respecto a la calidad de la atencion actia como un hecho
importante que Ayudara a indicar la calidad en cuanto a atencion, por ello se considera
fundamental en el trabajo para optimizar la calidad de la atencion brindada,
investigaciones anteriores han confirmado que existen varios factores que pueden influir
en las percepciones de las personas concerniente a la calidad de la atencion. Estos factores

se pueden categorizar en las siguientes dos areas generales: la condicion humana y el
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estado externo de atencion objetiva. Condiciones relacionadas con la persona, como
género, edad, educacién, salud fisica y mental, asi mismo la asistencia de los usuarios al
centro médico en el area de emergencia u operacién programada se encuentran
relacionados con las percepciones que presenta el usuario en relacion a la calidad de la

atencion que reciben. (3)

Los ambientes de atencidn externa estan también relacionados con el modo en que percibe
el paciente la calidad de la atencion recibida, lo cual esté clasificado en: la organizacion
y la estructura de la posta de salud, la capacidad del personal médico y la relacién médico-
enfermera, el clima en el aire en la habitacion, el tamafio de este lugar. El paciente también
identificO como aspectos importantes la limpieza, puntos de informacidn, los asientos

confortables completos, el orden y la no aglomeracion. (4)

En los hospitales, proporcionar servicios medicos es un proceso complejo y variado
debido a una serie de procedimientos que se tratan en toda el ambito peruano; Como un
entorno diferente en el que a menudo ocurren variaciones continuas en la poblacion, las
predilecciones, la idiosincrasia, las formas de vida, y una amplia variedad de culturas en
la cual, evaluar la calidad se ha visto desde un plano esencial para el personal de la gestion
de los centros de salud ya que ayuda a comprender el espacio en el servicio provisto en
como se siente o califica el usuario su estadia en la misma; Es por ello, que se resalta la
importancia de combinar estrategias de mejora continua, esto en base a la importancia
que se tome sobre la vision que se genera el usuario acerca de los servicios que recibe, ya
que es un componente esencial para mejorar la organizaciones y la forma en que estas

brindan los servicios. (5)

En una investigacion reciente, se reveld que, en Perld, en un hospital los pacientes
atendidos expresaron una satisfaccion global del 60,3%. Se destacaron particularmente

las altas tasas de satisfaccion en las dimensiones de seguridad y empatia, con un 86,8% y
13



80,3%, respectivamente. En contraste, la dimension de aspectos tangibles registro el
mayor nivel de insatisfaccion, con un 57,1% de participantes descontentos, y muy de
cerca se tiene a la dimension de capacidad de respuesta de los servicios sanitarios, que

presento un 55,5% de descontento en los usuarios. (6)

Segln el diario Perd 21, menciona que, en Lima, de acuerdo con la informacién de
Susalud, en la presente coyuntura, el Seguro Integral de Salud (SIS) ostenta un nimero
grande de inscritos, con un total de 16°191,856 ciudadanos de Per( que reciben atencién
en los 8,062 establecimientos afiliados al Ministerio de Salud (MINSA) y a las
autoridades de la region. Como segundo lugar, se encuentra Essalud, con 9°524,087
afiliados, aunque esta entidad opera en solo 380 instituciones a lo largo del pais, como
los establecimientos de atencion ambulatoria, incluso las mas alejadas y pequefias, que
cuentan con médicos que estan preparados para vigilar la salud de los peruanos y prevenir
una eventual crisis hospitalaria. Es esencial impulsar iniciativas que incentiven a las
personas a acudir a estos establecimientos, pero al mismo tiempo, las instituciones deben
fortalecerse con mas especialidades y garantizar la disponibilidad de los recursos

necesarios para tener la atencion que se espera. (7)

Segun estudios existen distinciones en los grados de satisfaccion con la atencion de salud
entre los clientes de los centros hospitalarios correspondientes al Ministerio de Salud,
EsSalud y las instituciones privatizadas de Chincha, mientras que el 40% de los usuarios
de las clinicas privadas se ubican en el nivel de satisfaccion alto, el 16.7% de usuarios del
MINSA y 15.0% de EsSalud se sitdan en este nivel de satisfaccion global. De manera que
hay diferencias en los niveles de satisfaccion en las personas que son atendidas en los
hospitales de EsSalud y MINSA, cabe precisar que los entrevistados atendidos en estos
centros son los que muestran mayor insatisfaccion ante el servicio que se les presta, tanto

a nivel global, como en las dimensiones empatia, fiabilidad y seguridad. (8)
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En investigaciones anteriores, se encontrd que existe una realidad actual muy parecida
con respecto a los hospitales pertenecientes al sector publico, que pese al esfuerzo que
estos hacen para tratar de brindar un servicio de calidad, muchos de los usuarios se siguen
manteniendo en su misma posicion de insatisfaccion y queja por la atencién percibida al

momento de visitar alguno de estos establecimientos. (9)

En la Posta de Salud de Sausa, se pudo observar que un grupo de trabajadores no
proporciona una atencién oportuna, lo cual se suma a la falta de infraestructura adecuada
como falta de servicios higiénicos para los usuarios, sefializacion deficiente, falta de
insumos y escasez de personal, lo que genera insatisfaccién entre los pacientes,
comentarios negativos, lo que a su vez los desaliente en acudir a la posta de salud. Sin
embargo, algunos usuarios expresaron su satisfaccion con el servicio al mencionar que

fueron atendidos de manera empatica y adecuadas.

Lo que motivo a llevar a cabo el estudio fue percibir esas necesidades que el paciente
requiere a cerca de la atencion en cuanto a la calidad en el centro de salud de Sausa para
sentirse satisfecho, es con ello que se lograra mejorar dicha atencién y por lo tanto el
servicio brindado, ademas de evaluar el desempefio del personal de salud donde se exige
eficacia, eficiencia, oportunidad y seguridad. Siempre en consideracion de que en todo
servicio de salud el paciente es el principal interés y objetivo en lo que se refiere a su

bienestar y satisfaccion de sus necesidades.

1.2.Delimitacién del problema

1.2.1. Espacial

El actual estudio se desarroll6 en la Posta de Salud del Distrito de Sausa, provincia de
Jauja, y departamento de Junin en el afio 2022.

1.2.2. Temporal

15



Se abarcé en el periodo de gestion de la Direccion Regional de Salud de Junin -2022,

especificamente en la Posta de Salud de Sausa en los meses de octubre - marzo.
1.2.3 Tedrica

El estudio fue concebido para analizar la existencia entre la calidad de la atencién y la
satisfaccion del usuario. Por lo que nos basaremos en El Modelo SERVQUAL, que fue
realizado por Parasuraman, Ziethaml y Berry en 1988, asi mismo; fue Gtil como base
tedrica para posteriores estudios, las cuales serviran para apoyar o rechazar teorias ya
existentes relacionadas a la enfermeria, teniendo en cuenta que los resultados pueden
generalizarse en la muestra y otorgar nuevos conocimientos entorno al comportamiento

de las variables.

1.3.Formulacion del Problema

1.3.1. Problema general

e ;Cual es la relacién entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario que

acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?

1.3.2. Problemas especificos

e Cual es la relacion entre la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?

e (Cudl es la relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del usuario
gue acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?

e ;Cual es larelacion entre la dimension de capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?

e ;Cual es la relacion entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del usuario

gue acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?
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e ;Cual es la relacion entre la dimension de empatia y la satisfaccion del usuario

que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022?

1.4 Justificacion

1.4.1. Social

En el ambito social, este estudio tiene como objetivo generar beneficio a los pacientes
que concurren al hospital de Sausa, estos hallazgos sirven para planificar estrategias para
mejorar la atencidn, en cuanto a su calidad, de este modo estas mejoras se veran reflejadas
en la reduccion de quejas, de complicaciones de la salud, de mejores formas de

comunicacion, mayor respeto y el trato hacia los usuarios basado en valores.

1.4.2. Teorica

El estudio en mencidn tuvo como proposito validar la propuesta de Avedis Donabedian,
referente a la teoria de calidad de la atencién médica. Esta teoria sostiene que la calidad
de la atencion puede ser interpretada en dos dimensiones las cuales son interdependientes
e interrelacionadas: en cuanto a la atencion técnica, esta se centra en aplicar tecnologia
médica y cientifica de manera que extienda los beneficios hacia la salud, sin que los
riesgos asociados se incrementen. Por otro lado, en relacion con la atencion interpersonal,
las aspiraciones de los pacientes, las normas, valores y expectativas se evalla en grados.
Asimismo, establece dimensiones como estructura, proceso y resultado, junto con sus
indicadores. Estas dimensiones, desde la perspectiva de los servicios de salud, abarcan
distintos aspectos. (10)

Kristen Swanson sefiala para sustentar los cuidados profesionales de enfermeria, tanto a
nivel asistencial como academico que la gestion del servicio de enfermeria debe ser

entendida como el ejercicio profesional de la enfermera sustentada en su disciplina: la
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ciencia del cuidar. Esta se define como la aplicacion de un juicio profesional en la
planificacion, organizacion, motivacion y control de la provision de cuidados, oportunos,
seguros, integrales, que aseguren la continuidad de la atencion y se sustenten en las
politicas y lineamientos estratégicos de la institucion. Por lo tanto, su fin tltimo es ofrecer
a los usuarios los mejores resultados posibles en la practica diaria, acorde con la
informacién cientifica disponible que haya demostrado su capacidad para cambiar de
forma favorable el curso clinico de la enfermedad y que considere la mejor administracién
de los recursos, los menores inconvenientes y costos para el usuario y para la sociedad en
su conjunto. (11)

La revision tedrica de este tema no solo contribuird en la argumentacion del tema sino
como referente para otras investigaciones sobre el tema y relacionados. Asimismo, el
presente estudio sirve como documento de consulta para otros investigadores enfocados
en encontrar la correspondencia en cuanto a la atencion de la enfermera y la calidad de
esta, asi como la satisfaccion con respecto a los servicios prestados, generando asi hueva

literatura como aporte a la gnosis de las ciencias de salud.

1.4.3. Metodoldgica

La investigacion se basa en un método hipotético deductivo, que permitié alcanzar los
conocimientos con proposiciones de lo general a lo especifico. Ademas, el enfoque es
cuantitativo basado en datos numeéricos; en tanto, el alcance del estudio sera correlacional
en donde se relacionardn dos o mas variables permitiendo establecer la correlacion y
significancia para las hipdtesis. El disefio sera no experimental u observacional en donde
el investigador observa la ocurrencia de los fendmenos si intervenir o manipular las
variables, ademas, transversal, enfocado a realizar el estudio en un momento o tiempo

establecido.
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1.5.0bjetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la dimensidn de elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.

Determinar la relacion entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del
usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.

Determinar la relacién entre la dimension de capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.
Determinar la relacion entre la dimension de seguridad y la satisfaccion del
usuario que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.

Determinar la relacion entre la dimension de empatia y la satisfaccion del usuario

que acude a la Posta de Salud de Sausa — 2022.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Conde C, realizé un trabajo titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el
servicio de emergencia del Hospital del Nifio Dr. Francisco de lcaza Bustamante,
Guayaquil- Ecuador,2020”.La meta radico en establecer qué vinculacién existia entre la
atencion y su calidad y como ésta genera satisfaccion en el usuario, en relacion a la
metodologia, la empleada consistié en una cuantitativo, descriptivo, correlacional y no
transversal, que sera no experimental, tipo basico, se aplico la encuesta a un grupo de 168
usuarios. En los resultados mas significativos se puede apreciar un 37.5% en relacion a
los usuarios que presentan calidad baja en relacion a la atencidn, por otra parte, el 28,6%
se manifestd insatisfecho, en conclusién, se aprecia que hay evidencia de vinculacién
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion que percibe el, usuario. De igual manera
se vio correlacion en torno a las dimensiones de la calidad en relacion a la atencion como
por ejemplo la seguridad, el ser empatico, ser fiable, tener una adecuada cualidad de
respuesta y los componentes que son objetivos, sumado a ello se muestra la satisfaccion

por parte de los usuarios (12).

Rodriguez D, presentd una tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de los
usuarios en el distrito Seis, Guayaquil, Ecuador”, el objetivo de este fue el determinar el

nivel de existencia entre la calidad del servicio que se percibe y la satisfaccion que este
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tiene posteriormente en los usuarios. El abordaje de la tesis corresponde a un estudio
béasico, con disefio no experimental correlacional. Se recurrié a un grupo representativo
de estudio, integrado por 40 colaboradores a quienes se les aplicd, dos cuestionarios. Los
resultados implican un conjunto de analisis de las variables, dimensiones e indicadores
que reflejan el nivel de relacion existente. Después del procedimiento se procedio a
analizar, interpretar y discutir los resultados, concluyendo que se requiere fortalecer la
calidad de servicio como primera variable, lo cual sera evaluado por niveles y la

satisfaccion que se genera en los usuarios en el Distrito Seis, Guayaquil, Ecuador. (13)

Buste A, presento un estudio titulado “Evaluacion de Calidad de Atencion y Satisfaccion
del usuario en la consulta externa del Centro de Salud, Ecuador, 20217, la meta principal
de este estudio fue examinar la atencion que ofrece el centro de atencion a sus usuarios.
Se emplearon herramientas que permiten medir la satisfaccion percibida ante los servicios
ofrecidos y recibidos. La investigacion se enmarca en un disefio cuantitativo y
descriptivo, combinando métodos documentales y de campo. La muestra incluyé a 198
usuarios, y el instrumento utilizado fue el Modelo Servqual, que consta de un cuestionario
con items relacionados con las dimensiones para evaluar como es la calidad que los
usuarios perciben en cuanto a la atencion, asi como la satisfaccion. En relacion a los
resultados de la evaluacién, se pudo comprobar que no se presenta una asociacion entre
las variables de la investigacion, la calidad con la que se brinda atencién al usuario
(independiente) y la satisfaccion que este percibe (dependiente) El analisis mostro un
coeficiente de correlacion que tiene un valor de -0,028, lo que indicé vinculacion fragil

entre las variables que son materia de estudio referente al centro de salud (9)

Noboa C, presento un trabajo titulado “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en
el area de emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas”, la finalidad fue

determinar los elementos que participan y tienen influencia en la percepcion de los
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usuarios con respecto a la calidad de atencion, asi mismo con los servicios sanitarios que
brindaréa el equipo de emergencia del hospital. Mediante una metodologia descriptiva de
corte transversal y adoptando un enfogque mixto, este estudio cont6 con 200 participantes
como parte de la poblacion. Los instrumentos utilizados fueron para evaluar el servicio
en cuanto a su calidad, este fue el SERVQUAL, asi mismo otro para medir la satisfaccion
que percibe el usuario. Las puntuaciones sefialan que, con respecto a la variable de calidad
de atencion y capacidad de respuesta, se identifico una proporcion inferior, indicando el
requerimiento de mejoras en estos aspectos. En términos inferenciales, se concluyé la
percepcion que tenia la mayor parte de la poblacion en relacion a la atencidn en cuanto a
la calidad, esto se manifestd en las mujeres, mientras que en cuanto a satisfaccion de por

parte del usuario, se limit6 en la dimension de lealtad. (14)

Castellon R, presentd una investigacion titulada “Satisfaccion del Usuario, sobre la
Calidad de Atencion Recibida en Medicina Interna, de Consulta Externa, del Hospital
Bautista de Managua Nicaragua, junio 2019”, el objetivo se centrd en evaluar la
satisfaccidn que percibe el usuario, acerca de la calidad en la atencién con respecto a su
salud, de diferentes mOdalidaddes de atencién, como la atencién que recibieron en
medicina interna o los consultorios externos, esto se llevé a cabo en el hospital Bautista
de Managua Nicaragua, junio 2019. Empleando una metodologia de estudio descriptivo
con un corte clasificado en transversal. Asi mismo se extrajo la muestra correspondiente
a 227 usuarios que fueron seleccionados aleatoriamente por conveniencia, los
instrumentos utilizados fueron el cuestionario de servicio de calidad (SERVQUAL). Los
resultados indicaron que el mayor porcentaje de satisfaccion en expectativas fue para
empatia con un 95,0% y en percepcion fue para confiabilidad con 89,49%. Capacidad de
como se da la respuesta, con un porcentaje bajo en expectativa 89,3% Yy percepcion

74,24%. Por ultimo, el analisis inferencial concluyd que, para expectativas, el mayor
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porcentaje fue bienes tangibles, y menor, capacidad de respuesta. Para percepcion, el

mayor porcentaje fue empatia, y menor, capacidad de respuesta. (15)

2.1.2. Nacionales

Abanto S; Hurtado Y; Soto E; presentaron un estudio titulado “Calidad de servicio y
satisfaccion de pacientes en un hospital de Essalud, Lima-2022”, buscé identificar la
relacion existente entre el servicio y su calidad, asi mismo la satisfaccion que el usuario
percibe. Se empled un disefio de relacion, transversal no experimental. La parte de la
poblacidn que se extrajo estuvo constituida por 30 pacientes de diferentes grupos etarios.
Se utiliz6 una encuesta de tipo Likert con 60 items, distribuidos equitativamente entre la
examinacion de la calidad de servicio (30 items) y la satisfaccion de los pacientes (30
items). Los resultados revelaron la ausencia de una asociacion entre dichas variables, ya
que el valor de significancia fue de 0,243, superando el grado de error de 0,05. Una de las
secuelas que tuvo fue la aceptacidn de la hipdtesis nula. La conclusion extraida es que no
se evidencia conexion entre las variables citadas en relacion a los usuarios del hospital.

(16)

Séanchez S, elabord el estudio que lleva por nombre “Calidad de atencidn y satisfaccion
de los servicios de salud en la clinica corporacion médica san martin SAC, Tarapoto
20217, teniendo como objetivo determinar si entre el servicio y su calidad existe
asociacion con la satisfaccion que percibe el cliente, ello relacionado al servicio de salud.
En cuanto a la metodologia esta estuvo a cargo de un nivel descriptivo, de nivel
correlacion finalmente presenté un disefio transversal, alejado de la experimentacion. En
cuanto a la muestra la conformd 85 pacientes de la clinica, el cuestionario fue el
participante centra dentro de los instrumentos. Finalmente, la conclusion que se obtuvo,
en cuanto a las dimensiones: Entre las dimensiones que se van estudiante, se ve relacién

de gran grado de significancia, entre las dimensiones tenemos (seguridad, aspectos
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contables, capacidad de respuestas, empatia y las variables en relacion a los servicios de
salud). De forma integral, se encuentra asociacion significativa entre la calidad de
atencion y satisfaccion de los servicios de salud, pues el nivel de significancia fue 0,000
siendo menor a 0.05 y se consiguid una asociacion positiva, ya que el coeficiente rho fue
0.898. De la misma manera, la calidad de atencion repercute en un 80.64% en la
satisfaccion de los servicios de salud, esto se puede interpretar de forma que mientras la
calidad de atencidn sea superior, superior va a ser el grado entorno a la satisfaccién de los

pacientes. (17)

Guzman K, presento un trabajo titulado “Calidad de Atencion de salud y satisfaccion del
paciente en el servicio de emergencia del hospital 111 Daniel Alcides Carrion Essalud —
Tacna, 20207, que present6 como finalidad, identificar la atencion en relacion a la calidad
del servicio, por otra parte es necesario evaluar lo que percibe el paciente, que tuvo la
atencion de diferentes servicio de emergencia, lo cual se llevara a cabo en el Hospital 111
Daniel Alcides Carrion, de Tacna durante el afio 2020, el trabajo se llevé a cabo mediante
una metodologia de corte transversal de tipo cuantitativo, empleando un disefio no
experimental que tuvo un tipo de correlacional. En cuanto a los usuarios, este llego a ser
de 367 personas, y se utilizaron cuestionarios de SERVQUAL como instrumentos de
recoleccion de datos. Los resultados se vieron a partir de recolectar datos, los resultados
hallados, se basa en que existe un servicio adecuado en cuanto a la calidad, y una
percepcion aceptada en cuanto el analisis inferencial ultimé que la calidad de atencion
guarda una significativa vinculacion con la variable de la percepcion de satisfaccion que

se genera en el usuario. (18)

Montalvo S, present6 un estudio titulado “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado”, el estudio presentd como intencién

establecer la existencia que se manifiesta entre el servicio en cuanto a la calidad y la
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percepcion que tiene el paciente sobre la satisfaccion, todo ello se lleva a cabo en la
especialidad de traumatologia de un Hospital de Puerto Maldonado. Por ello la
metodologia conté con un enfoque cuantitativo, en el disefio se observo el no
experimental con un nivel de correlacion. Asi mismo la muestra se constituyd por 152
usuarios, que fueron seleccionados a través de la técnica de muestreo probabilistico. Se
utilizo el cuestionario del servicio en cuanto a la calidad y otro referente a la satisfaccion
que percibe el paciente como herramientas para el recogimiento de informacion. Los
resultados obtenidos revelan que los participantes que creen que el servicio es regular esta
entre un 65.1%, otro porcentaje manifiesta estar satisfecho (45.4%). A parte de ello, en
palabras estadisticas ser vio una relacion de tipo moderada, significativa y directa entre
el servicio y su calidad, conjuntamente con la satisfaccion del usuario. En conclusion, el
analisis inferencial indico que si el servicio en cuanto a su calidad mejora, los usuarios

experimentaran mayor satisfaccion (19)

2.1.3. Locales

Febres R; Mercado M, expusieron una investigacion titulada “Satisfaccion del usuario
y calidad de atencion del servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides
Carrién. Huancayo — Pert”, que se propuso como principal meta reconocer la percepcion
en cuanto a la calidad de servicio percibida en los consultorios externos del area de
medicina interna del Hospital antes mencionado. Para lo cual empleo una metodologia
descriptiva, con un corte transversal de tipo observacional. Para este estudio se extrajo a
292 pacientes, quienes formaron parte de la muestra. EI cuestionario Servqual fue parte
del instrumento administrado. Finalmente, en los resultados se puede observar que la
satisfaccion en cuanto al servicio y su calidad mantiene un nivel de 60%, siendo los mas

sobresalientes en cuanto a las dimensiones vienen a ser la empatia y seguridad. (6)

25



Santamaria A; Chavez A, presentd una investigacion titulada “Percepcion de la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario atendido en la especialidad de Odontologia de una
IPRESS conocida”, tuvo el objetivo principal determinar qué relacion existia en cuanto a
la atencién y su calidad conjuntamente con la satisfaccion del servicio de Odontologia en
el Servicio de Salud Justicia Paz y Vida. La metodologia que se empleo fue correlacional,
de disefio no experimental, recolecto los datos a través la administracion de la prueba de
SERVQUAL. Se concluy6 que el servicio en cuanto a su calidad y la percepcion del
usuario que le genera satisfaccion es frecuente, con respecto a resultados obtenidos

demuestran que no hay una relacion entre las variables. (20)

2.2. Bases Tedricas o Cientificos

2.2.1. Calidad de Atencién

Definida como producto o servicio que cumple con las expectativas y necesidades de los
clientes. Puede incluir aspectos como la confianza, la disponibilidad, la manera de

responder, la proteccion y otros atributos que afectan la experiencia del cliente. (21)

En la mente de los pacientes se va generando una calidad de atencion en cuanto al servicio
ofrecido, fundamentandose en la comprension de las necesidades de los clientes y en
superar las expectativas que tienen respecto a dicho servicio. La calidad de servicio

guarda una conexion directa con la satisfaccion del cliente. (22)

Es un factor necesario que permite la satisfaccion de los clientes. La complacencia que
muestran los clientes es la verificacion interior que hace cada persona de sus necesidades
con respecto a si fueron cubiertas o no con la entrega del servicio. La satisfaccion que
precisa el cliente esta ligada a como fue atendido y puede dar luces del servicio en cuanto
asu calidad, y es un predictor de que si el cliente volvera a la organizacion o la institucion

a ejecutar transacciones economicas o requerir innovadoras atenciones, Desde ese punto
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de vista, no cabe duda de que las construcciones de las conceptualizaciones del servicio
brindado en cuanto a su calidad y la satisfaccion percibida por el cliente se relacionan
entre si, no puede existir un estado de satisfaccion del cliente, sin primero este no haya

estado expuesto a un servicio de calidad. (23)

Se considera como un juicio que realiza un usuario con respecto al estado de un servicio,
Para mostrar una adecuada calidad entorno al servicio es importante que no se muestre
errores. Asimismo, se concibe como una filosofia de excelencia que debe ser adoptada
por todos los usuarios de la organizacion. Bajo esta afirmacion la calidad debe vivirse dia
a dia 'y ser compartida en todos los niveles organizacionales, desde los directivos hasta el

personal obrante que se encuentra en contacto con la atencion. (24)

La calidad en los servicios de cualquier indole ya sea ambitos privados o publicos,
garantizan lograr la satisfaccidn de los clientes, asegurando la obtencion de ganancias,
sobrevivencia a largo plazo y ventaja competitiva. En este sentido la calidad logra una
mejor percepcidn de la organizacién o entidad en la mente de los clientes o los usuarios.
Para el Estado implica que el usuario tenga una mejor predisposicion para acceder a los

diferentes usuarios gratuitos y pagados que tenga el aparato estatal. (25)
2.2.1.1. Calidad de atencion en salud

Para tener una adecuada calidad de vida es necesario contar con la razén y tener en cuenta
lo importante que es mantener la atencion en salud. Este objetivo se posiciona como un
deber que todos los sectores sociales y el Estado deben cumplir para el bienestar de las
comunidades. En cuanto a el abasto de los servicios sanitarios se considera que la
derivacion que las personas gozan o tienen derecho que es inherente a todas las personas.
En consecuencia, la calidad del servicio de salud se vincula al compromiso de los usuarios

gue desempefian funciones en las instituciones de salud. (26)
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2.2.1.2. Teoria de la calidad de servicio

La teoria que se menciona se puede entender en dos dimensiones, estas van a estar
conectadas e independientes: una de ellas es la interpersonal y la otra es la técnica, esto
aborda la ciencia y aplicacion en cuanto a la aplicacién médica, de tal forma que aumente
los beneficicos que se tendra parta la salud, evitando incrementar los riewsgos que se
asocian, por otro lado, la atencién interpersonal evalla la adhesién a las normas,
aspiraciones en cuanto a los pacientes y expectativas. A parte de ello se evidencia
diferentes dimensiones, entre ellas la estructura, el resultado que se generara del proceso,
junto a ello se vera los indicadores de cada dimensién. Esta dimension, parte de la

perspectiva por los servicios de la salud, englobando diversos aspectos: (10)

e Estructura: Refiere a recursos, humanos, materiales, fisicos y financieros.
e Proceso: Trabajos que involucra al personal de salud y los pacientes, tanto en su
tratamiento, diagnostico y aspectos éticos.

¢ Resultado: resultado final en cuanto a la asistencia sanitaria.

En Gltimo término, segun el modelo de la calidad en cuanto al servicio en necesario que
se presente un enfoque médico con termino técnico. Esto conlleva a que la evaluacion
recaiga en la competencia de los que laboran de manera profesional en el area de salud y
resulta limitada en cuanto a la medicion de los pacientes, esto quiere decir a la aptitud

eficaz vista. (10)
2.2.1.3. El modelo nérdico de Grénroos

Este modelo propone un modelo que tenga calidad de servicio y que sea percibida por el

cliente, a partir de ello se determina una adecuada calidad que se basa en 3 unidades. (27)
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e La calidad técnica: Referido al servicio que reciben los clientes, también
denominada disefio de servicios, que se preocupa en evaluar lo que necesita o
requiere el paciente. (27)

e La calidad funcional: Se refiere a “como” recibe el servicio el cliente, ademas
como es experimentada por este, llamada como proceso en cuanto a calidad de
servicio, se basa en como se presenta y se da el servicio. (27)

e Laimagen corporativa: Se entiende a partir de como el cliente va a percibir a la
empresa a partir del servicio que este ofrece, es el resultado del impacto de la
eficacia en cuanto a la calidad técnica, para que toda experiencia que este

involucrada en prestar servicios tenga impacto en el fin de la evaluacion. (27)
2.2.1.4. Modelo SERVQUAL de Calidad de atencién

La creacion del Modelo SERVQUAL estuvo a cargo de Parasuraman et al. 1988, citados
por Soret, I. y Obesso, M. El modelo SERVQUAL en relacion del servicio en cuanto a su
calidad, evalta lo que el cliente anticipa al ser atendido, esto se puede ver en 5
dimensiones. EI modelo Servqual constituye una investigacion a partir de la técnica que
permita medir el servicio en cuestion de calidad, proporcionando insights sobre la

percepcion del usuario y las expectaciones que este se genera (21)
Expectativa del cliente

Las expectativas del cliente son aquellos anhelos que el comprador, nuevo o habitual,
espera satisfacer gracias a tu empresa, tus productos y servicios. Eso incluye también la

experiencia que espera tener en el proceso de compra o utilizacion del producto. (28)

La expectativa estd relacionada intimamente con las experiencias que hayan tenido
anteriormente en torno a nuestra propuesta, respecto a la calidad de nuestro producto y

con el servicio de atencion que brindemos. La expectativa del cliente es algo que la
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empresa no puede predecir, se debe actuar de acuerdo con las necesidades que demandan
sus clientes a los productos o servicios que ofrece ya que el cliente crea grandes
expectativas para sentirse satisfechos. (6)

2.2.1.5. Dimensiones de la Calidad de atencién

Aspectos tangibles

Corresponde al aspecto de las infraestructuras de equipo, y del personal. Se refiere a los
las cosas que se distingue y son percibidos por el usuario dentro de la empresa, esto guarda
relacion con el aspecto fisico o las instalaciones y sus condiciones, como el equipo, los
trabajadores, el medio de comunicacion tecnolégico, la comodidad y limpieza del mismo.

(21)

Fiabilidad

Esta dimension fiabilidad representa en como se da el servicio al usuario, puesto que este
debe ser precisa y cuidadosa. Cumplir algo en cierto tiempo y lo cumple, concluir el
servicio en el tiempo acordado, realizar bien el servicio la primera vez. Tener la capacidad

de lograr con éxito el servicio que se ofrece. (21)

Asi mismo se derribe los indicadores de la dimension fiabilidad: Ejecutar servicio de
forma fiable, tiempo, interés en resolver problemas, servicio excelente en la primera vez,

servicio al momento oportuno, servicio sin errores. (21)

Capacidad de respuesta

Esta dimension se relaciona con el deseo de que los procesos se desarrollen en un tiempo
pertinente para los usuarios. Se refiere a las ganas de atender al usuario, asi como
proporcionar una atencion adecuada y rapida, respondiendo a la demanda, manteniendo

la calidad y un tiempo aceptable. (21)
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De igual manera, se describen los marcadores de la dimension de la capacidad ante la
respuesta, que incluyen tener la habilidad para atender, disposicion para ayudar, el cual

no debe contar con demoras ni lentitud.

Seguridad

Referida a la proteccién dirigda a los colaboradores y consumidores, tanto en saludos de
ellos como el bienestar de un buen ambiente laboral. Por otro lado, La evaluacién se
centra en la confianza generada a partir de la calidez con la que se brinda la atencidn, asi
como los servicios de salud, evidenciando discernimiento, respeto a comunicacion eficaz,
ser cortes, mantener la privacidad del cliente y mantener la capacidad para inspirar

confianza. (21)

Asi mismo se describen los marcadores de la dimension de seguridad, que incluyen la
capacidad para infundir que el cl8iente se sienta seguro, en confianza, con una buena

respuesta, equidad al atender y sobre todo empleados amigables. (21)

Empatia

La dimension tiene que ver con el aspecto de manejar de manera permanente las
necesidades especificas y anexas del usuario. Donde, Se analiza la predisposicién que va
a tener alguien para comprender y atender a otro a partir de ponerse en su lugar y abordar
de manera apropiada las necesidades de esa persona; esta dimension hace referencia a “la

flexibilidad y adaptabilidad de los horarios a los diversos tipos de clientes. (21)

A continuacion, se detalla los indicadores de la dimension empatia, las cuales son: El
horario adecuado, comprender la necesidad del paciente, un trato con amabilidad para los

usuarios y una adecuada atencion que muestre aspectos evaluados. (21)

2.2.2. Satisfacciéon del usuario
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Se precisa que el usuario externo experimenta satisfaccion en servicios de salud, como
percibe el usuario la relacion con cada uno los trabajadores que intervienen en esta
atencion, en otras palabras, en términos de calidad de atencion percibida, se manifiesta
que esta percepcion mantiene una repercusion elevada en relacion a la satisfaccion del
paciente en términos generales, dicho de otra manera, tiene mas repercusion positiva
cuando el acceso, la factibilidad, rapidez en la atencion y profesionalidad estan presentes

y organizados a la hora de brindar una atencion. (29)

La satisfaccion es un estado mental que se produce por el incremento o disminucién de
la retroalimentacion del cerebro, en donde los diversos ejes dentro de él corrijan la viable
energia, otorgando un efecto de totalidad o indiferencia exagera. De acuerdo con el
Ministerio de Salud, es el nivel de desempefio de parte de los que forman parte de la
estructura de salud, relacionado a percepciones, también a expectativas que se genera el

paciente relacionado con los servicios que se le ofrece. (30)

Se precisa como el nivel de coherencia existente entre las expectaciones del paciente
sobre una atencién perfecta y lo que perciben del servicio recibido. Es una medida que
pertenece al ambito subjetivo, manifiesta el cumplimiento a cargo de la institucion de
salud, de percepciones y expectativas que tiene el usuario; es de esta manera como el
usuario recibe y posteriormente percibe con la entrega de servicio que le ofrece el puesto

de salud que oferta. (31)

Se precisa también como el nivel en que el servicio sanitario y su estado que satisface las
necesidades del paciente, reflejando la experiencia subjetiva originada por cumplir 0 no

con las expectativas del usuario se muestra con respecto a algo. (32).

2.2.2.1. Modelo SERVQUAL de Satisfaccion del usuario

32



El Modelo SERVQUAL creado por Parasuraman et al. en 1988, citados por Soret, I. y
Obesso, M. El modelo SERVQUAL de Satisfaccion del usuario evalta las expectativas
del cliente respecto a la empresa que proporciona el servicio en las dimensiones, y luego
compara esta evaluacion con la percepcion del cliente sobre el servicio en esas
dimensiones. EI modelo Servqual constituye una técnica de un estudio empresarial que
facilita el célculo de la satisfaccion en cuanto al usuario, proporcionando informacién

sobre las percepciones de los clientes y como estos definen su nivel de satisfaccion. (21)

e Percepcion del cliente

La percepcion del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego de
experimentar los servicios o productos, de ahi que algunos la identifiquen también como
experiencia o servicio percibidos dado que abarca cada experiencia directa o indirecta

que el cliente haya tenido. (12)

La percepcion de los clientes hace referencia a las opiniones que tienen las personas sobre
tu empresa. Esta se genera cuando evalla la experiencia que tiene con la organizacion,
incluidos el producto que ofreces, tus estrategias de branding y tu servicio. La percepcion
del cliente esta ligada netamente con la experiencia, ya que se logra tener una percepcion

al hacer uso de un servicio o conocer cierto producto. (33)

2.2.2.2. Dimensiones de la Satisfaccion del usuario

Aspectos tangibles

Sefiala como se relaciona con la infraestructura en cuanto a las instalaciones de equipo, y
del personal. Entre ellos se encuentran. Se refiere a los elementos observables que percibe
el usuario dentro de la organizacion, estas se vinculan con las condiciones y aspectos

fisicos de la empresa, como el equipo, la tecnologia, orden, limpieza y comodidad. (21)

Fiabilidad
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Esta dimension fiabilidad constituye la destreza para prestar de forma cuidadosa y precisa
los servicios. Cumplir algo en cierto tiempo y lo cumple, concluir el servicio en el tiempo
acordado, realizar bien el servicio la primera vez. Es la capacidad que permite entregar

un servicio exitoso. (21)

Asi mismo se derribe los indicadores de la dimension fiabilidad: Ejecutar servicio de
forma fiable, tiempo, interés en resolver problemas, servicio excelente en la primera vez,

servicio al momento oportuno, servicio sin errores. (21)

Capacidad de respuesta

Sefala que, Es la dimensién que se relaciona con el deseo de que los procesos se
desarrollen en un tiempo pertinente para los usuarios. Hace referencia a la intencion de
atender a los usuarios ofreciéndoles una atencién adecuada, eficaz ante la demanda que
presente, lo cual va a garantizar una respuesta adecuada que proporcione calidad y tiempo

adecuado. (21)

Asi mismo se detalla los indicadores de la dimension capacidad de respuesta: Habilidad

para atender, disposicion para ayudar, apresuramiento y urgencia.

Seguridad

Sefiala que, se relaciona con la proteccion de los colaboradores y usuarios, tanto en
saludos de ellos como el bienestar de un buen ambiente laboral. Por otro lado, analiza la
lo que se genera en el usuario, asi como la confianza a partir de lo que le da en centro de
salud, de la cual percibié conocimiento, con relacion a la cortesia, la habilidad de

comunicar y el respeto, todos esos factores generan confianza. (21)
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Asi mismo se detalla los indicadores de la dimensién Seguridad: Competencia para
infundir familiaridad y seguridad, capacidad para manifestar con conocimiento, equidad

en la vigilancia y participantes amigables. (21)

Empatia

Sefiala que, la dimension tiene que ver con el aspecto de manejar de manera permanente
las necesidades especificas y anexas del usuario. En este contexto, se analiza la habilidad
que uno tiene para comprender a otro a partir de ponerse en su lugar de manera adecuada
las insuficiencias del otro; este aspecto se refiere a "la flexibilidad y adaptabilidad de los

horarios para satisfacer a diversos tipos de clientes". (21)

A continuacion, se detalla los indicadores de la dimension empatia, las cuales son:
Horario adecuado, comprension de las necesidades de los usuarios, trato amable con los

usuarios y atencion personalizada al usuario.

2.3. Marco conceptual

Calidad: Entendida como aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacion o procedencia, todo producto que lo posee ha superado comprobaciones que

buscan definir garantias hacia la optimizacion. (34)

Fiabilidad: Es el conocimiento que muestra el personal y la forma en que se entrega con
precision el servicio, asi mismo debe ser consistente, de esta manera pueda transferir

confiabilidad al cliente. (21)

Capacidad de respuesta: La actitud de los empleados hacia los clientes para brindar
ayuda y servicio a tiempo, asi como el personal debe mostrar un buen carécter hacia los
clientes que desean apoyarlos y pueden brindar servicios dentro del tiempo especificado.

(21)
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Seguridad: Esto significa que las empresas deben demostrar que los empleados son
capaces de comprender su trabajo, demostrar profesionalismo y, por lo tanto, brindar

confianza en los procesos que llevan a cabo al brindar servicios. (21)

Empatia: Esto significa que la empresa esta lista para brindar atencion personalizada a
los clientes, lo que requiere un fuerte compromiso de los empleados para comprender sus

requisitos especiales e identificar sus necesidades. (21)

Aspectos tangibles: Se refiere al disefio de interiores, infraestructura y aseo, mobiliario,

equipamiento, disefio de catalogos, etc., que deben ser atractivos y presentables. (21)

Satisfaccion: En cuanto a esto se entiende que es un estado de la mente producida a partir
del incremento o disminucion de la retroalimentacion del cerebro, en el cual las diversas

partes compensan la necesidad de energia, dando plenitud o inapetencia extrema (30)

Seguridad: Se refiere a la entrega de un servicio sanitario con minimo riesgo de provocar

dafos a la salud de los pacientes. (30)
Fiabilidad: Esto se prefiere con la capacidad adecuada para dar el servicio con éxito. (30)

Aspectos Tangibles: Se trata de aspecto que el usuario puede percibir por parte de la
institucién, esta quiere decir que percibira, atencion adecuada, infraestructura de las

instalaciones, personas, medios de comunicacion, tecnologia, comodidad y limpieza. (30)

Capacidad de Respuesta: Hace referencia a la aptitud para asistir a los pacientes
ofreciendo una atencion rapida y que de frente a la demanda que se presente, esto a partir

de una respuesta adecuada y que mantenga calidad y un buen tiempo. (30)

Empatia: Se describe la habilidad que tiene una persona para comprender a otra a partir

de ponerse en su lugar y percibir sus necesidades. (30)
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis general
Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

3.2. Hipotesis especificas
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e Existe una relacion significativa entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

e Existe una relacién significativa entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion
del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

e Existe una relacion significativa entre la dimension de capacidad de respuesta y
la satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

e Existe una relacidn significativa entre la dimension de seguridad y la satisfaccion
del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

e Existe una relacion significativa entre la dimension de empatia y la satisfaccion

del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

3.3.Variables (definicion conceptual y operacional)

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios
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Tabla 1. Matriz operacional de la Calidad de servicio

s as . . Categorizacion Tnstrament
Variahles Definicion Deﬁ.uus:mn Dimensione Indicadores e la Valor final EstaIIa_ 1Ele o de By
Conceptoal Operacional g variable medicion | recoleccion
de datos
Se define como la | Para  meditr  la | Elementos Apariencia fizica de las instalaciones Por mejorar de 22 a 65 puntos Ordinal Cuestionari
medidz en que un | variable calidad de | Tangibles Apariencia fisica personal o Servqual
producto o | servicio del usuario Y En proceso de 66 a 109 puntos de  calidad
servicio  cumple | 32 empleara  El Ubicacién de servicio
;D{;E.;taﬁvag la; IgngﬁaU-ﬁ.L Limpieza de las instalaciones Arceptable de 110 a 154 puntos
necesidades de los | elaborado por Equipamiento de aspecto modemo
clientes.  Puede | Parasuraman,
mnluir ﬂSPEW;S Zeithaml ¥ uBfm Fiabilidad Informacién clara
como a | cuyo propdsitc es a2
confiabilidad, 1a | medir Is calidad de f‘&:"?“ 1o que se espera
dispomibilidad, la | servicie, por medio MHES.EF Ia resolucién de problemas
capacidad de | de laz expectativaz v Cumplimiento de las promesas.
Calidad de | respuesta, la | =us cinco Fealizar un servicio a la primera
servicio seguridad v ofros | dimensiones. Capacidad
afributos que de Disposicién para atender
afecta_u _ la Fezpuesta Prontitud v rapidez
Epegtn:?ﬁzg del Dizposicién para ayudar
Habilidad para inspirar confianza y
Seguridad seguridad
Conocimisnto para responde
Izualdad en la atencidn
Colaboradores amables
Empatia Horario conveniente
Comprension de las necesidades de los
USUArios
Buen trate con los usuarios
Atencion individualizada al usuario.
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Tabla 2. Matriz operacional de la Satisfaccion del usuario

S Escala | Instroment
e L e Categorizacion
Variables gefmmnn Deﬁ.m?mn Dimensiones Indicadores dela Valor final d? . o de”
onceptnal Operacional _ medicid | recoleccidn
variable
n de datos
» Proveer el sarvicic como fue prometido.
Gradﬁ_ _ de PaIg medir la o s Interés en la resolucidn de problemas. Por mejorar de 22 a 65 puntos Ordinal | Cuestionar
E‘-WF]-‘ME‘;W Pfl’f "*‘tr?afPIE . 4ol Fizbilidad » Desempefiar correctamente el servicio. - do 66 1 100 GW}]’E
parte 4 | FamsIaccion & . - . . . OCEs0 = -] untos FansIaccion
organizacion  de | usuario e Proveer el servicio en el tiempo prometido. " d del usuario.
salud, respecto a | empleard el » Mo cometer errores. Aceptable de 110 a 154 puntos
laz  percepciones | modele Servqual o Informar al cliemte zobre cuindo se realizarin los
del usuwaric en | en la cuasl por BETVICIOS.
relacién con los | medioc de las | Capacidedde | . colaboradores répidos.
ZEIVICIOS QUE este | percepiones gue Bespuesta : Y .
le ofrece (30) tene el wsario » Dizposicion a ayudar a los clisntes.
sobre la atencién » Colaboradorez preparados para responder las
recibida s zolicitudes del cliente.
permitiran
determunar las » Colaboradores que inspiren confianza al cliente.
posibles causas de ) ; o
la satisfaccién e = El cliznte se sienta seguro del servicio.
msaﬁ?faccién del Sesuridad » Colaboradores corteses v ama]_:lle_s
Satisfaceis usuario. El = * Colaboradores con el conocimiento oporfunc para
atistaccion Instrumenta respender las preguntas de los clientes.
del usnario Servqual, comsta
de 23 preguntas S - _
dividida emn 3 = Atencion mdividualizada al cliente.
dimensiones. * Colaboradores que traten a los clientex de manera
i COmpIensiva
Empatia » Anteponer los intereses del cliente 2 cualquier otro
factor.
* Comprension de las necesidades de sus clientes.
» Horario de atencion conveniente.
» Equipos modemos.
» Instalaciomes fisicas visualmente agradables.
Hlernen # Colaboradorez con una aparencia  pulera v
ementos .
Tangibles profesional.

» Materiales visualmente agradables asociados con el

servicio.
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion

El estudio utiliz6 como técnica general el método cientifico, que segun autores lo definen
como el tipo de investigacion sistematica, controlada, empirica, y critica, de
proposiciones hipotéticas sobre las presumidas relaciones entre fendmenos naturales (35).
En cuanto al método especifico que se utilizd fue el hipotético deductivo, donde la
hipdtesis es el punto de partida para realizar nuevas deducciones. Se inici6 con la
observacién de los hechos o acciones, sin realizar la experimentacion, para luego ejecutar
la comprobacion de dichas hipotesis, con la finalidad de comprobar la relacién entre el
nivel de conocimiento y los cuidados de la madre en las infecciones respiratorias agudas,
para posteriormente alcanzar a la docimasia de hipotesis, que llevara a la deduccion y

resultados de las proposiciones planteadas (35).

4.2. Tipo de investigacion

El trabajo que se llevo a cabo es de caracter béasico, debido a que se realiz6 una
introduccidn sobre la posible relacion que existe entre las variables de analisis. Segun lo
expuesto por Arias, este tipo de investigacion bésica, también conocido como pura, no
tiene la capacidad de resolver problemas de forma inmediata, sino que su funcién
principal es servir como fundamento para investigaciones posteriores. Ademas, sirve para

plantear investigaciones de alcance descriptivo, correlaciones y exploratorios (35).

4.3. Nivel de investigacion

El trabajo cientifico desarrollado se ubicé en el nivel relacional, se tuvieron dos variables

posiblemente asociadas; el advenimiento en diversos grados de intensidad de una de las
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variables actuaba como factor modificador sobre la otra variable. Se considera que existen
mecanismos causales desentrafiables entre las variables estudiadas, y la opcion de

casualidad de la asociacién fue excluida dado el alcance del estudio (35).

4.4. Disefio de la investigacion

No experimental — transeccional y correlacional, ya que los datos fueron recogidos en un
solo momento de la investigacion, para poder determinar la relacion. Para Hernandez y
Mendoza, (35) son investigaciones donde no se manipulan las variables deliberadamente
para confirmar su influencia sobre otra. Lo que se realiza en estas investigaciones es
observar los fendmenos en el medio natural donde ocurren. Ademas, el recojo de la
informacidn por medio de los instrumentos se hara en un momento determinado y por

Unica vez.

4.5. Poblacién y muestra

Poblacion

De acuerdo con Hernandez y Mendoza, (35) sefialan que la poblacion es define como un
grupo que es formado por todos los elementos que posean caracteristicas similares, estos
pueden ser individuos, objetos o acontecimientos. Estos se pueden identificar en un area
especifica de interés con el fin de ser estudiados.
La poblacién fue conformada por 2085 usuarios que acudieron a la Posta de Salud de
Sausa durante el afio 2022, segun datos compartidos por la red de salud de Jauja.
Criterios de inclusién

e Usuarios que asistieron a la posta de salud de Sausa durante el afio 2022.

e Usuarios con edades entre 18 y 65 afos.

e Usuarios que consientan participar en el estudio.

e Usuarios que firmen su consentimiento informado.

Criterios de exclusién
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e Usuarios que no hayan acudido a la posta de salud de Sausa durante el afio 2022.
e Usuarios que no sean mayores de 18 afios y menores de 65 afos.
e Usuarios que no acepten participar en la investigacion.
e Usuarios que no firmen su consentimiento informado.
Muestra
De acuerdo con Rios, (36) la muestra se define como una proporcién que es parte de una
poblacion de estudio y por ello presenta claramente las peculiaridades necesarias para la
investigacién y no generar confusion.
Se utiliz6 el método del muestreo aleatorio simple, de forma preliminar se calculé el
tamafio muestral utilizando, la formula de tamafio muestral por proporciones, que

responde a la siguiente expresion matematica:

Nx(ZZxpxq)
d2 x(N—1)+Z% xpxgq

mn =

Donde:

N = 2085 usuarios que acudieron a la posta de salud de Sausa el afio 2022
Za = nivel de confianza 1.96 (para una confiabilidad del 95%)

P =0.50 de posibilidad al éxito

g =0.5de posibilidad al fracaso

d =0.05 de precision (5%)

Remplazando valores en la ecuacion, se tiene:

~ 2085 x 1.962x0.50x0.50
"= 0.052x(2085 — 1) + 1.962x0.50x0.50

_ 2085 x 3.8416x0.25
"~ 0.0025x(2084) + 3.8416x0.25

n
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2085 x 0.9604
0.0025x(2084) + 0.9604

200243
"= 521+ 09604

_2002.43
6.1704

n=325

Para prevenir posibles pérdidas de elementos de la muestra por diversos motivos

consideramos a 325 usuarios que acudieron a la posta de salud de Sausa el afio 2022.

4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta. Sobre esto, Rios, (36) sefiala que las técnicas simbolizan la parte genérica
de la recopilacion de datos. Es como los cientificos logran la obtencion de datos para que
se pueda decidir qué herramientas utilizar.

El cuestionario. Rios, (36) sefiala que los cuestionarios son herramientas de investigacion
e implican la construccion de un conjunto sistematico de preguntas escritas, pueden ser
interrogativas o afirmativas y que tienen vinculos entre las variables y los indicadores. Su
propdsito es recoger datos y probar las hipétesis de trabajo.

Ficha técnica

Instrumento de la variable 1: Calidad de servicio

Nombre: SERVQUAL calidad de servicio

Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry

Afo: 1988

Procedencia: Estados unidos
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Adaptacion: MINSA (30)
Objetivo: Determinar la calidad de servicio
Numero de items: 22
Aplicacion: Individual
Duracion: 10 minutos
Escala de medicion: Ordinal
Categorias: De la 1 a 7 (de menor a mayor puntuacion).
Niveles: Rango

De 22 a 65 Puntuaciones---- Nivel Por mejorar

De 66 a 109 puntuaciones ----Nivel En proceso

De 110 a 154 puntuaciones ----Nivel Aceptable
Validez
Respecto al analisis de los datos, en primer lugar, el instrumento se sometio6 a validar el
contenido a partir de ser evaluados por expertos del tema, quienes evaluaron los criterios
de claridad, pertinencia y relevancia, para ello se hizo uso del programa de Excel. La
validez del constructo, se realizé mediante el andlisis factorial exploratorio por medio del
programa SPSS- version 25, llegando a la conclusion de que el Cuestionario Servqual
presenta suficiente evidencia de validez basada en el contenido evidencia de validez

basada en el contenido, pues los expertos las consideraron aplicables.
Confiabilidad

La confiabilidad se consigue a partir del alfa de Cronbach por ser politbmica. Segun,
Rubio (37), elabord un instrumento con la necesidad de medir la calidad en cuanto al
servicio, a partir de recolectar la data desde la confiabilidad y validez, asi mismo se uso
el Alfa de Cronbach el cual dio un nivel de 0.769 para cada enunciado de la prueba para
los apartados en cuanto al servicio y su calidad, SERVQUAL, el indicador en mencion
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se manifiesta del subsiguiente modo: confiabilidad 0.930; responsabilidad 0.740;

seguridad 0.830; empatia 0.505 y confiabilidad 0.816.

Tabla 3. Estadistico de fiabilidad del instrumento de calidad de servicio.

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados

169 140 22

Instrumento de la variable 2: Satisfaccion del usuario
Ficha técnica
Nombre: SERVQUAL satisfaccion del usuario
Autor: Zeithaml, Parasuraman y Berry
Afo: 1992
Adaptaciéon: MINSA (30)
Procedencia: Estados unidos
Objetivo: Determinar la satisfaccion del usuario
Numero de items: 22
Aplicacion: Individual
Duracion: 10 minutos
Escala de medicion: Ordinal
Categorias: De 1 a 7 (de menor a mayor calificacion)
Niveles: Rango
De 22 a 65 Puntuaciones---- Nivel Por mejorar
De 66 a 109 puntuaciones ----Nivel En proceso

De 110 a 154 puntuaciones ----Nivel Aceptable
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Validez

Las evidencias de validez del instrumento se presentan a continuacion. Segln lo
mencionado por Hernandez y Mendoza (35). La validez viene a definirse como el nivel
que se extrae del instrumento para que mida la variable y este sea adecuada. Respecto al
andlisis de los datos, en primer lugar, el instrumento se sometio a la validez por medio
del juicio de expertos como validez de contenido, quienes evaluaron los criterios de
claridad, pertinencia y relevancia, para ello se hizo uso del programa de Excel. La validez
del constructo, se realiz6 mediante el analisis factorial exploratorio por medio del
programa SPSS- version 25, por lo tanto, se evidencio que el Cuestionario Servqual,
proporciono suficiente evidencia de validez de contenido para que los expertos los

consideraran aplicable. Por lo tanto, la herramienta es suficiente para su uso.
Confiabilidad

A nivel regional el SERVQUAL mostro una fiabilidad de consistencia interna a traves
del Alpha de Cronbach en una poblacion adulta de .900, siendo altamente aceptable.
Ademas, obtuvo un valor KMO de .961 por medio del andlisis de componentes
principales y esfericidad de Barlett de .000. A nivel internacional, en el estudio de
Randheer en el 2015, se obtuvo evidencias de fiabilidad aceptables con N=635, teniendo
elementos tangibles un valor de fiabilidad .843; fiabilidad con .701; capacidad de
respuesta con .811; seguridad con .782, y finalmente a empatia con un valor .428, debajo
del umbral. En el ambito nacional, Guerra (38) en el 2021 mostré fiabilidad aceptable por
medio de un Alpha del instrumento total de .919, respecto a la dimension confiabilidad
presento un Alfa de Cronbach de 0.889, la dimension capacidad de respuesta, 0.898 para
la dimension seguridad, 0.924 para la dimension empatia y 0.922 para la dimension de

los elementos tangibles.
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Tabla 4. Estadistico de fiabilidad del instrumento de satisfaccion del usuario.

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos
elementos estandarizados

919 919 22

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Procesamientos descriptivos de datos
Con la informacion recogida se construyo una base de datos en el programa Microsoft
office Excel 2019, la cual fue exportado al programa estadistico SPSS v.25 para Windows
con el que se realizo el andlisis. Para determinar la calidad de atencion y satisfaccion de
los usuarios, se contabilizaran los puntajes obtenidos y se construiran tablas de frecuencia
de forma global y para cada una de las dimensiones, se calcularan estadisticos
descriptivos y se buscaran variaciones para cada una de las variables de contraste. Para
establecer el nivel de rendimiento laboral, se sumaran los puntajes obtenidos en cada uno
de los items con lo que se construiran tablas de frecuencia y graficos de forma global y
para cada una de las dimensiones, se hallaran estadisticos descriptivos y se indagaran
diferencias para cada una de las variables de comparacion.

Procesamiento inferencial de datos
Para comprobar la asociacion entre las condiciones de trabajo y el rendimiento laboral,
se calculo el coeficiente de correlacion “r de Spearman” y después para estos estadisticos
se plantearan hipdtesis estadisticas que fueron afirmadas a través de la prueba de
hipdtesis; de manera anticipada se evalud la normalidad y la homocedasticidad de los
datos. Se utilizo6 el “p value” como criterio de significancia para las pruebas estadisticas

aplicadas (a < 0.05) (35).
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4.8. Aspectos éticos de la investigacion

Se cumpli6 con el estricto respeto a la autonomia de los usuarios participantes de la
investigacion, para lo cual nos cercioramos que su participacion en la investigacion sea
por decision y voluntad propia; fueron invitados y no existio ninguna forma de coercion;
se les informd sobre todos los detalles de la investigacion antes de la firma del

consentimiento informado.

La investigacion se orientd bajo la beneficencia, debido a que la finalidad Gltima es
acrecentar la satisfaccion mediante intervenciones de calidad en el servicio brindado. Se
obedecera a la no maleficencia, dado que se garantizara que no exista ninguna accion que
fuera real o potencialmente lesiva a la integridad fisica, mental o moral de los usuarios
involucradas en la investigacion. La justicia fue preeminente en todo el proceso de
investigacion, al no existir preferencias ni discriminaciones, ni se incurrio en el uso

indebido de recursos o mal uso del tiempo de los participantes de la investigacion.

Asimismo, se procedié acorde a los aspectos éticos para la investigacion cientifica

instaurados por la universidad:

Art, 27°, PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGATIVA

En los usuarios participantes de la investigacion se garantizd el cumplimiento de la
autonomia, beneficencia y no maleficencia; se procedié con responsabilidad en el manejo
de la informacion recolectada y en el cumplimiento de todas las normativas de la
universidad y de otras instituciones que regulan la investigacion cientifica nacional e

internacional. Se garantizara la veracidad de todas las fuentes empleadas en el estudio.

Se respetaron los valores éticos y morales de los encuestados y la institucion que brindd
el permiso y la facilidad para la consecucion del presente trabajo de investigacion siempre

enmarcados en los pardmetros normativos que dispone la ley. También se ejecuto los

49



cuestionarios a las personas que por libre voluntad deseaban colabora, respetando el
anonimato de los participantes respetando las opiniones vertidas segln las respuestas a
los cuestionarios; todo esto en beneficio de la misma poblacion ya que toda esta

informacion fue analizada para ver la problemética que les afecta.

Art. 28°. NORMAS DE COMPORTAMIENTO ETICO DE QUIENES INVESTIGAN
La investigacion se rigieron en normas de comportamiento ético como: concordar con las
lineas de investigacion de la universidad; proceder con rigor cientifico asegurando la
validez, la fiabilidad y credibilidad; también, garantizamos la confidencialidad y
anonimato de los usuarios que participaran en la investigacion. Se cumplié con las
normativas de la institucion, nacionales e internacionales que reglamentan el estudio;
ademas, los datos son genuinos e insesgados y se han respetado todos los derechos de

autor.

Por altimo, mencionar que la presente investigacion se basd al formato Vancouver,
establecidas para hacer que las investigaciones biomédicas que respondan a unos criterios
compartidos por lectores e investigadores del campo de las Ciencias de la Salud. En las
cuales las referencias deberan estar numeradas consecutivamente siguiendo el orden en
gue se mencionan por primera vez en el texto, utilizando numeros arabigos entre

paréntesis.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

Tabla 5. Nivel de calidad de atencion de los usuarios que acuden a la posta de salud

Sausa - 2022.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Por mejorar 61 18.8%
En proceso 226 69.5%
Aceptable 38 11.7%

Total 325 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1. Nivel de calidad de atencién de los usuarios que acuden a la posta de salud
Sausa - 2022.

Calidad de atencion del usuario que acude a la
posta de salud Sausa - 2022

B0,0%

50,0%

40,0% 65,5%
11,75
20,0% 18,8% ‘
0,0%
Pormejorar En proceso Aceptable

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La calidad de atencion para los usuarios que van a la posta de salud de
Sausa, un 69.5% se encuentran en un nivel en proceso, un 18.8% se encuentra en un nivel
por mejorar y solo un 11.7% de los pacientes concurrentes a la posta de salud de Sausa

indican que la calidad en cuanto a la atencion es aceptable.
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la posta de salud Sausa -

2022.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Por mejorar 84 25.8%
En proceso 220 67.7%

Aceptable 21 6.5%
Total 325 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios que acuden a la posta de salud Sausa -
2022.

Satisfaccion del usuario que acude a la Posta de
Salud de Sausa — 2022

B0,0%

60,0%

40,0% 67,7%
20,0% 25,8%

0,0%

6,5% '

FPormejorar En proceso Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La satisfaccion que percibe el paciente en el centro sanitario o posta de
Sausa, un 67.7% considera que se encuentra en proceso, un 25.8% considera que se debe
mejor la satisfaccion y solo un 6.5% de los pacientes que van a la posta médica de Sausa

consideran que la satisfaccion del servicio brindado es aceptable.
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Tabla 7. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion de los usuarios que acuden

a la posta de salud Sausa — 2022.

Elementos Fiabilidad Capacidad

tangibles de respuesta Seguridad Empatia

Niveles

f %% f %o f %o f %% f %o
Por mejorar T7T | 24% | 32 | 10% | o4 20% 45 14% 48 15%

En proceso 221 | 68% | 232 | T78% | 226 | 70% | 243 | V3% | 239 | T4%

Aceptable 27 8% | 41 13% | 35 11% 37 11% 38 12%
Total 325 | 100%( 325 | 100% | 325 | 100%| 325 | 100% | 325 |100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion de los usuarios que acuden

a la posta de salud Sausa - 2022.

Dimensiones de la variable calidad de

atencion
78%
80% can 20% 75% Ta%
J0%
60%
50%
40%
30% 4 2
20% o 10 % % 4 % 13 %
105
056
Elementos Fibilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

mPormejorar mEnproceso @ Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se observa que, dentro de las dimensiones de la atencion en cuanto a la
calidad, el 68% de los colaboradores indican los elementos tangibles se encuentra en
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proceso; en cuanto a la fiabilidad como dimensién el 78% de los pacientes sefialan que se
encuentra en proceso; concierne a la dimension capacidad de respuesta el 70% se ubican
en el grado de proceso; un 75% de los usuarios confirman que la dimension seguridad se
encuentra en proceso; finalmente un 74% de los usuarios de la Posta de Salud de Sausa

indican que la calidad de atencion en cuanto a la dimension de empatia se ubica en el

rango proceso..

Tabla 8. Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios que acuden a la

posta de salud Sausa — 2022.

Fiabilidag | C?P2cidad | o idad| Empatia Aspectos
Niveles de respuesta Tangible
f Ya f %a f %o f %o f %

Por mejorar 53 16% 49 | 15% | 48 [ 15% | T8 [ 24% S0 289

En proceso 258 | T9% | 238 | T9% 255 TB% | 211 [ 65% | 2 62%

Aceptable 14 4% 18 6% |22 7% | 36 | 11% 34 10%

Total 325 | 100% | 325 | 100% | 325(100%| 325 | 100% | 32

LN
—
=
S
&

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios que acuden a la

posta de salud Sausa - 2022.
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Dimensiones de la variable satisfaccion del
ususario

9% 79% T8%
BO%

70%
60%
50%
40% -
0%
20% %
% % % -

10%

0%

B5% 57%

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos
respuesta Tangible

m Pormejorar  m Enproceso m Aceptable

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se nota que, en las dimensiones de la satisfacciéon percibida por los
usuarios, el 79% de los pacientes afirman que la fiabilidad esta en desarrollo; en relacion
con la dimensién capacidad de respuesta, el 79% de los pacientes indican que esta en
desarrollo; en lo que respecta a la dimension seguridad, el 78% se encuentra en una etapa
en desarrollo; un 65% de los usuarios confirman que la dimension empatia esta en
desarrollo; finalmente, un 62% de los usuarios de la Posta de Salud de Sausa opinan que

la dimensidn aspectos tangibles de la calidad de atencién esta en desarrollo.

5.2. Contrastacion de hipétesis
5.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 9. Prueba de normalidad
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Pruebas de normalidad
Kolmogoroy-Smirnor

Estadistico gl S1g.

V1. Calidad de atencién 0.189 325 000
Elementos tangibles 0.133 325 000
Fiabilidad 0.217 325 000
Capacidad de respuesta 023 325 000
Seguridad 0.196 325 000
Empatia 0.196 325 000
V2. Satisfaccién del usuario 0.129 325 000
Fiabilidad 0.186 325 000
Capacidad de respuesta 0.164 325 000
Seguridad 0.153 325 000
Empatia 0.099 325 .000
Aspectos Tangible 0.13 325 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Se ve la prueba de normalidad en la tabla 9, mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnoff, ya que, la cantidad de encuestados fue de 235 mayor a 50. Se tuvo
una significancia 0,000<0.05, por lo cual, se observa que los datos no cuentan con una

distribucion normal; por ello se usé la estadistica no paramétrica de Rho de Spearman.

1. Planteamiento de la hipétesis general

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

2. Nivel de significancia
Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empleo la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.

4. Lecturadel p valor
Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipotesis alterna (H1)
Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO)

5. Decisioén estadistica
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Se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO)

6. Conclusiones estadisticas

Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion

Tabla 10. Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario

Calidad de atencion | S2usfaccion
del usuano
Coeficiente de "
Calidad de correlacién 1,000 774
atencidn Sig. (bilateral) ) 000
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente de o
; . - J74 1.000
Satisfaccion del correlacidn
usuAaro Sig. (bilateral) 000 .
N 325 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es inferior a 0.05. Esto conduce a
la aceptacion de la hipoétesis alternativa y al rechazo de la hip6tesis nula. Ademas, se
identifica un coeficiente de correlacion Rho Spearman de = .774**, evidenciando una
correlacion positiva alta. Por ende, se presume la existencia de una correlacion importante
entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario que visita la posta de salud Sausa
en 2022. Se puede inferir que a medida que la calidad de atencion es mas aceptable,

también lo es la satisfaccién del usuario.

1. Planteamiento de la hipoétesis especifica 1

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension de elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

2. Nivel de significancia
Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empled la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.
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4. Lectura del p valor

Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipotesis alterna (H1)

Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO)

5. Decision estadistica

Se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO)
6. Conclusiones estadisticas

Existe relacion significativa entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion

Tabla 11. Correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion de
tanoibles los usuarios
Elementos tangibles
Sig. (balateral) } 000
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente de 702+ 1.000
Satisfaccion de los correlacién ! :
USUArios Sig. (bilateral) 000 }
N 325 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es menor a 0.05. Esto conduce a
la aceptacién de la hipdtesis alternativa y al rechazo de la hip6tesis nula en el estudio.
Ademas, se identifica un coeficiente de correlacion Rho Spearman de = .702**, indicando
una asociacion positiva alta. Por lo tanto, se presume que hay una relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccidn de parte del usuario, este vendria a ser significativa,
en relacion a los que acuden a la posta médica de Sausa en 2022. Se concluye que si la
atencion mejora en cuanto a la calidad con respecto a los elementos tangibles, se va a
incrementar la satisfaccion percibida por la persona atendida en elementos tangibles,

también se incrementa la satisfaccién de los mismos.

1. Planteamiento de la hipotesis especifica 2

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

2. Nivel de significancia
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Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empleo la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.

4. Lecturadel p valor

Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipotesis alterna (H1)

Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO)

5. Decision estadistica

Se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO)

6. Conclusiones estadisticas

Existe una relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion.

Tabla 12. Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Fiabilidad Satwfaccm_n de
los usuarios
Coeficiente de 1.000 712
e lacid ’ e
Fiabilidad j::orre.acmn
Sig. (bilateral) ) 000
Rho de N 25 325
Spearman Coeficiente de 212 1.000
Satisfaccion de los correlacion = :
usuaros Sig. (bilateral) 000 .
N 25 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es menor a 0.05. Esto conduce a a
aceptar la hip6tesis alternativa y al rechazo de la hip6tesis nula en el estudio. Ademas, se
identifica un coeficiente de correlacibn Rho Spearman de = .712**, indicando una
correlacion positiva alta. Por ende, se presume que existiria asociacion de la fiabilidad
como dimension con la satisfaccion del paciente, lo cual es significativa, en relacion a
pacientes que visitan la posta de salud Sausa en 2022. Esto implica s i incrementa la
fiabilidad como dimensién de la calidad en cuanto a la atencion se vera incrementado el

nivel de satisfaccién de los pacientes.

1. Planteamiento de la hipétesis especifica 3

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.
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HO: No existe una relacion significativa entre la dimensién capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa - 2022.

2. Nivel de significancia
Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empleo la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.

4. Lectura del p valor

Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipdtesis alterna (H1)

Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipotesis nula (HO)

5. Decision estadistica

Se acepta la hipdtesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO)
6. Conclusiones estadisticas

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

Tabla 13. Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de Satisfaccion de
respuesta los usuarios
oo w0 | e
Capacidad de respuesta
Sig. (bilateral) ; 000
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente de .
) .. - (658 1.000
Satisfaccion de los correlacion
USUAros Sig. (bilateral) 000 .
N 325 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es menor a 0.05. Esto conduce a
la aceptacion de la hipotesis alternativa y al rechazo de la hip6tesis nula en el estudio.
Ademas, se identifica un coeficiente de correlacion Rho Spearman de = .658**, indicando
una asociacion positiva moderada. Por esa razon, se presume que hay relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario y que este presenta relacion significativa en los que
acuden a la posta de salud Sausa en 2022. En consecuencia, se infiere que, si la capacidad

de respuesta incrementa, también aumentara la satisfaccion percibida por el paciente.

1. Planteamiento de la hipotesis especifica 4
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H1: Existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension seguridad y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

2. Nivel de significancia
Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empled la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.

4. Lecturadel p valor

Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipdtesis alterna (H1)

Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipétesis nula (HO)

5. Decision estadistica

Se acepta la hipdtesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO)
6. Conclusiones estadisticas

Existe relacion significativa entre la dimensién seguridad y la satisfaccion

Tabla 14. Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Seguridad Sausfaccm_n de
los usuarios
Seguridad
S1g. (bilateral) ] 000
Rho de N 325 325
Spe Coeficiente de 79+ 1.000
Satizsfaccion de los correlacidn e ;
usuarios Sig. (balateral) A000 .
N 325 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es menor a 0.05. Esto conduce a
la aceptacion de la hipotesis alternativa y al rechazo de la hipotesis nula en el estudio.
Ademas, se identifica un coeficiente de correlacion Rho Spearman de =.728**, indicando
una vinculacion positiva elevada. Por consiguiente, se presume que existiria relacion
entre la seguridad y la satisfaccion percibida por el paciente que visita la posta de salud
Sausa en 2022. En resumen, se concluye que a disposicion que prospere la calidad de

atencion en seguridad, también acrecienta la satisfaccion del paciente.
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1. Planteamiento de la hipdtesis especifica 5

H1: Existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

HO: No existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del
usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022.

2. Nivel de significancia
Confianza 95% - Significancia (alfa = 0,05) 5%
3. Utilizacion del estadistico de prueba

Se empled la prueba estadistica Rho de Spearman porque las variables son de forma
cualitativa ordinal.

4. Lectura del p valor

Si el valor p es menor a 0,05 se acepta la hipdtesis alterna (H1)

Si el valor p es mayor a 0,05 se acepta la hipétesis nula (HO)

5. Decision estadistica

Se acepta la hipdtesis alterna (H1) y se rechaza la hipdtesis nula (HO)

6. Conclusiones estadisticas

Existe relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion

Tabla 15. Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

) Satizfaccion de
Empatia :
loz usuarios
Coeficiente de 1.000 200*
Empatia correlacion
Si1g. (bilateral) . 000
Rho de N 325 325
Spearman Coeficiente de 702 1.000
Satisfaccion de los correlacidn e :
usuarios Sig. (bilateral) 000 .
N 325 325

Fuente: Base de datos analizados en SPSS 25

Interpretacion: Se obtiene un valor de P de .000, que es menor a 0.05. Esto posibilité la
aceptacion de la hipotesis alternativa y el rechazo de la hipdtesis nula en el estudio.
Ademas, se identifica un coeficiente de correlacion Rho Spearman de = .702**, indicando
una correlacion positiva elevada. En consecuencia, se infiere que hay relacion entre la

empatia como dimensién y la satisfaccion percibida por el paciente que visita la posta de
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salud Sausa en 2022. Se concluye que, si el nivel entorno a la empatia aumenta, también
se incrementara la satisfaccion percibida por la persona atendida.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El propdsito de esta investigacion se centrd en analizar el enlace entre la calidad de
atencion y la satisfaccion percibida por el paciente que visita la posta de salud Sausa en
2022. Hoy en dia, la satisfaccion por parte del paciente con los bienes médicos se ha
vuelto un indicador significativo del éxito clinico, y las opiniones de los pacientes atraen
la atencion de un nimero creciente de estudios y desempefian un rol con una creciente
importancia en muchas areas diversas. En el sector sanitario, los estudios de satisfaccion
del paciente se han empleado para idear modos de optimizar la salud, minorar los gastos

y efectuar reformas (2).

Con respecto a la hip6tesis general planteada, se afirma la existencia entre la calidad con
respecto al servicio y la satisfaccion percibida por el paciente que visita la posta de salud
Sausa en 2022. Estos hallazgos son concordantes con los resultados obtenidos por
Castellon (15) que, en su investigacion, evidencié que existe una reciprocidad
estadisticamente importante entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes
que visitan un hospital en Nicaragua. Asi mismo Rodriguez (13) En su andlisis llevado a
cabo en Ecuador, concluyo la vinculacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion y
que esta es directa y significativa de los pacientes en un hospital de Guayaquil. Estos
resultados son consistentes con los hallazgos mencionados por Conde (12) quien
evidencio que hay una correspondencia entre la calidad con respecto al servicio y la
satisfaccion con respecto a lo percibido por el usuario en un hospital de Piura. En lamisma
linea tenemos a Guzman (18) quien en su estudio concluyd que la aptitud de atencion
guarda una relacion significativa con la satisfaccion percibida por el usuario que visitan

el servicio de emergencia, conforme a lo previamente expuesto, Abanto (16) en su estudio
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realizado en un hospital Essalud de Lima, demostr6 que se observa que hay una

vinculacion directa y relevante entre las variables citadas.

Respecto a la primera hipétesis especifica, se demuestra que hay relacion significativa
entre la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del usuario que acude a la
posta de salud Sausa - 2022. Sobre estos resultados tenemos a Castellén (15) quien
demostrd que existe correspondencia relevante y directa entre la dimension elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios de un hospital en Nicaragua. Por su parte Conde
(12) evidencio la presencia de una relacion altamente significativa con tendencia directa
y de magnitud entre los factores objetivos y la satisfaccion en los usuarios de un hospital
de Piura. Ademads, la cual es moderada, Montalvo (19) determino que hay relacion
relevante y directa entre los componentes objetivos y la satisfaccion de un establecimiento

sanitario de Moquegua.

Concierne a la segunda hipétesis especifica, se comprob6 que hay relacion significativa
entre la dimensién fiabilidad y la satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud
Sausa - 2022. En cuanto a los resultados conseguidos, Guzman (18) determino en su
trabajo la evidencia de asociacion directa y notable entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion en los pacientes de un hospital de Tacha. En concordancia con lo mencionado
tenemos a Montalvo (19) quien evidencia la presencia altamente significativa entre la
fiabilidad y la satisfaccion de usuarios de un hospital en Puerto Maldonado. Asi mismo
Santamaria y Chavez (20) en su estudio concluyd que se presenta la existencia moderada
y directa entre la satisfaccion percibida por el paciente y | dimension satisfaccion y

fiabilidad.

En relacion al tercer objetivo especifico, se demostro la existencia significativa entre la

dimensidén capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario que acude a la posta de
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salud Sausa - 2022. Por su parte Santamaria y Chavez (20) en su estadio respecto a la
dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, evidencié la existencia
de una relacién directa altamente relevante y de efecto mediano entre ambas. Asi mismo
Buste (9) sefialo que hay una correlacion importante y directa entre la dimension
satisfaccion por parte del usuario y la dimensién capacidad de respuesta. Por su parte
Febres y Mercado (6) evidencio la presencia de relaciéon altamente significativa, con
tendencia directa y de magnitud entre moderada y débil entre la capacidad de respuesta y

la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se evidencié que hay una relacion significativa
entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud
Sausa - 2022. Respecto a los resultados conseguidos, Guzman (18) determind en su
trabajo que existe de una relacién directa y significativa entre las variables mencionadas.
En concordancia con lo mencionado tenemos a Montalvo (19) quien evidencia la
presencia de una relacion altamente significativa entre la seguridad y la satisfaccion de
usuarios de un hospital en Puerto Maldonado. Asi mismo Santamaria y Chavez (20) en
su estudio concluyeron que hay una vinculacién directa y moderada entre la dimension

seguridad y la satisfaccion de los usuarios de un hospital.

Finalmente, concerniente al quinto objetivo especifico, se comprobd que existe una
relacién significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario que acude
a la posta de salud Sausa - 2022. Respecto a los resultados obtenidos tenemos a Castellén
(15) quien demostro que hay correlacién directa y relevante entre la dimension empatia y
la satisfaccion de los usuarios de un hospital en Nicaragua. Por su parte Conde (12)
evidenci6 la ocurrencia de una relacion altamente significativa con tendencia directa y de
magnitud media entre la dimension empatia y la satisfaccion en los usuarios de un hospital

de Piura. Ademas, Sanchez (17) en su estudio realizado en Tarapoto el 2022, demostrd
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que hay una relacion significativa entre la calidad de atencidn y satisfaccion de los
servicios de salud. Asimismo, indicé que la calidad de atencidn repercute en un 80.64%
en la satisfaccion de los servicios de salud, lo que implica que cuando la calidad de

atencion es mejor, mayor es el grado de satisfaccion en los usuarios.

CONCLUSIONES

1. Se evidencio la existencia de una relacion significativa entre la calidad de atencion y

la satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud Sausa — 2022, con un
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coeficiente de correlacion de Spearman de 0,774; y un nivel de significancia de 0.000,
por lo cual se acepta la hipdtesis alternay se rechaza la hip6tesis nula. Lo que se puede
deducir que mientras méas aceptable sea la calidad de atencidn, mas aceptable serd la
satisfaccion del usuario.

En cusnto a la hipdtesis especifica 1, se determino que existe una relacion significativa
entre la dimension de elementos tangibles y la satisfaccion del usuario que acude a la
posta de salud Sausa — 2022, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,702;
y un nivel de significancia de 0.000, por lo cual se acepta la hipdtesis alterna y se
rechaza la hipétesis nula. Llegando a la conclusion que mientras mejor sea la calidad
de atencion en elementos tangibles mejor seré la satisfaccion de los usuarios.
Concierne a la hipotesis especifica 2, se determind que existe una relacion
significativa entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del usuario que acude
a la posta de salud Sausa — 2022, con un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,712; y un nivel de significancia de 0.000, por lo cual se acepta la hipétesis alterna 'y
se rechaza la hipo6tesis nula. Lo que quiere significar que mientras el nivel de calidad
en dimension de fiabilidad aumente, el nivel de satisfaccion de los usuarios
aumentara.

Respecto a la hipétesis especifica 3, se determind que hay relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion percibida por el usuario, esto es significativa y refiere a
los que asisten a la posta de salud Sausa — 2022, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,658; y un nivel de significancia de 0.000, por lo cual se acepta la
hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Por efecto se deduce que si el nivel de
calidad de atencion en la capacidad de respuesta aumenta también la satisfaccion del

usuario aumentara.
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5. En consideracion a la hipotesis especifica 4, se comprobd que existe una relacion
significativa entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del usuario que acude a la
posta de salud Sausa — 2022, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,728;
y un nivel de significancia de 0.000, por lo cual se acepta la hipétesis alterna y se
rechaza la hipdtesis nula. Como conclusion mientras mejor sea la calidad de atencion
en seguridad, mejor serd la satisfaccion del usuario.

6. Referente a la hipdtesis especifica 5, se determind que existe una relacion significativa
entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud
Sausa — 2022, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,702; y un nivel de
significancia de 0.000, por lo cual se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula. Se puede deducir que, si el nivel de calidad aumente en cuanto la

dimension de empatia, también aumentara la satisfaccion del usuario.
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RECOMENDACIONES

Al jefe de la Posta de Salud de Sausa, implementar la norma técnica de Gestion de la
Calidad del Ministerio de Salud y promover la conformacion de circulos de calidad y
la aplicacion de herramientas de mejora continua en los diferentes servicios, para
optimizar y asi lograr la satisfaccion del usuario que acude a la Posta de Salud de
Sausa.

A los jefes de area de la Posta de Salud de Sausa, mejorar las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y
comodidad, ya que se ha demostrado que ello influye en el grado de satisfaccién que
pueda tener el usuario.

A los trabajadores de la Posta de Salud de Sausa, brindar un servicio de manera
precisa, cuidadosa y eficiente, de acuerdo a los protocolos establecidos y respetando
los derechos del usuario.

Se recomienda a los usuarios de la Posta de Salud de Sausa, programar sus citas
previamente para reducir el tiempo de espera y asegurarte de que el personal esté
preparado para atenderte.

Realizar mas investigaciones en el pais considerando la variable estudiada para
determinar adecuadamente su ocurrencia y cudles son los factores causales
manifestados por los usuarios.

Se sugiere que la presentacion de los resultados del presente estudio en futuras
investigaciones sea clara, detallada y transparente, evitando la omision de

informacidn que pueda distorsionar la comprension real de los hallazgos.
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7. Se recomienda a la comunidad cientifica seguir trabajando sobre el tema de estudio,
a pesar de que existan varias investigaciones relacionadas con el tema, podemos
darnos cuenta que cada investigacion es una realidad distinta, que aporta a las futuras

investigaciones a mejorar y redisefiar la calidad de atencién a los usuarios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Pregunta de

Instrumento de

Titule Investigacién Ohjetivos Hipdtesis Variables Metodologia recoleccion
Problema general Objetivo General Hipdtesis general
iCudl e: la relzcidén | Determinar la relacidn entre la | Existe ura relacion | Variable 1 Enfoque Cuestionario
entre la calidad de | calidad de atencion v la | significetiva entre la calidad ) N o Servgual de
atencidn ¥ la | satisfaccion del wusuarie que | de atencion v la satisfaccicn Calidad de atencion Cuantitativo calidad de
satisfaccion del usoario | acude a la Posta de Salud de | del usuario gue acude 2 la ; ; . atencidn
que acude a la Posta de | Sausa - 2022, Posta de Salud de Sapsg . | D ICUSiOnes 2ﬂgzatiﬁn Cusetions
Salud de Sayga - 20227 2022. Elementos uestionaro
Objetivos especificos: taneibles Aplicada Servgual de
Problemas especificos: D . N Hipdtesis especificas Fiabilidad satisfaccion  del
eterminar la relacion entre la ) Nivel de ——
;Cudl ez la relacién | dimensibn  de  elementos | Existe una relacion Capacidad de .
entre la dimensién de | tangibles v lz satisfaccién del | sigmificstiva  emtre e respuesta Investigacion A partir de los
elementos tangibles v la | usuario que acude a la Posta de | dimension  de  elementos Segurdad Descriptiva - datoz  obtenidos,
CALIDAD DE satisfaccion del usoario | Salud de Sauga - 2022, tangibles v la satisfaccion del Empatia correlacional ze procederd 2 la
ATENCION Y que acude a la Posta de ) . usuario que acude a la Posta de tabulzcion de la
SATISFACCION | Salud de Sausa- 20227 | Determinar la relacion entre la | a1y4 de Sausa - 2022. Variable 2 Diseiio informacién
DEL USUARIO dimension de fiabilidad y Ia - _ haciendo uso del
QUE ACUDE A | ¢Cudl es la relacion | satisfacciin del usuario que | Existe una relacion | Satisfaccion del No experimental software
LA POSTA DE entre la dimension de | acude a la Posta de Salud de | significativa entre lz | Usudrio transeccional estadistico SPSS,
SATUDDE ﬁa].:l]lldm.ir Y _Ia Sausa - 2022 dlrl?.&nilé:rrl de ﬁabl]ldazd 7 la Dimensiones Método de versidn 25 en
SATISA 2022 zatizfaccion del usuario ] N satisfaccion del usuario que vestivacis espafiol
%:f gc:de ala Pg;tzazge DEter[s:E:r IEEIEE;Z;::;E ;: acude azﬁtzgosta de Salud de | . Elementos Investigacion
ud de S ' respussta v la satisfaccion del Sausa ' i Euaﬁ?llu::d Deductive
iCudl ez la relacidn | usuario que acude a la Posta de | Existe una relacicn - Capacidad d Pohlacién:
entre la dimensisn de | Salud de Sausg - 2022. significativa  entre  la apacicad de
capacidad de respuesta y ] ) dimenszién de capacidad de Tespuesta La poblacion estard
la  satisfaccion  del | Determinar la relacion entre 1 | peeppesta v la satisfaccion del i Seglmr.:iad conformada  por
dimension de seguridad y la y - Empatia

usuario que acude 2 la

Posta de Salud de Sansa
-20227

iCudl e: la relacidn
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acude a la Posta de Salud de
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usuario que acude a la Posta de
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Comprension de las necesidades de los
Usuarios

Buen trato con los usuarios

Atencion individualizada al usuario.

Definicis Definicis Di . Categorizacion Escala d Insm:iment
Variables inicion tmicion mensione Indicadores dela Valor final scaa de oce
Conceptual (Operacional g iabl medicion | recoleccion
variabie de datos
Se define como la | Para medir  la | Elementos Apariencia fisica de las instalaciones Por mejorar de 22 a 65 puntos Ordinal Cuestionari
medida en que un | variable calidad de | Tangibles Apariencia fisica personal o Servqual
producto o | servicio del usuario P En proceso de 66 a 109 puntos de  calidad
servicie  cumple | s empleara El Ubicacién de zervicio
con las | Modelo _— : : Aceptable de 110 a 154 puntos
expectativas v | SERVQUAL leplezg de las instalaciones P
necesidades de los | elaborado por Equipamiento de aspecto modemo
clientes.  Puede | Parasuraman,
incluir  aspectos | Zeithaml v Bemy, | Fiabilidad Informacién clara
como la | cuyo proposite  es Bacihir 1
confiabilidad, la | medir la calidad de b e e e
& i - - Interés en la resolucion de problemas
sponibilidad, la | servicio, por medio .
capacidad de | de laz expectativas v CUMPIINIE[IID d? Ias Promesas.
Calidad de | respuesta, la | sus cinco Realizar un servicio a la primera
servicio seguridad v ofros | dimensiones. Capacidad
afributos que de Disposicion para atender
afectan la Fespuesta Promtitud v rapidez
m‘%ﬂ; del Disposicion para ayudar
Habilidad para inspirar confiznza y
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Conocimiento para responde
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Anexo 3. Instrumento de investigacion

ESCALA DE CALIDAD DE ATENCION SERVQUAL

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y 1z satisfaccion del usuario que
acude a la Posta de Salud de Sansa - 2002,

Instrucciones: Estimado usuario estamos interesados en conocer su opinion sobre l1a calidad de
la atencion que tiene al recibir un servicio dentro de la posta de Salud de Sausa Por lo cual me
dirijo a usted a decirle que sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase a
contestar todas las preguntas. Se les agradece anticipadamente por su participacion.

Califique las expectativas del como usted ha recibido la atencion en la Posta de Salud de Sausa
Utilice una escala numerica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion v 7 como la mayor
calificacion.

L Datos sociodemograficos

Edad: Sexo: COcupacion:
Escolaridad: Estado civil:
Lugar de procedencia: Lugar de nacimiento:
Preguntas 1| 23| a|s|s6|7

01 | Que Usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas

| 02 | Que la atencion se realice en orden y respetando el orden de |legada

03 | Que la stencidn par el médieo u otra profesionsl se realice seguin el horaria publicads en
la posta de salud.

04 | Que el Establecimiento cuente con mecanismos para atender las guejas o reclamos de
los pacientes

05 | Que la farmacia cuente con los medicamentos que receta el médico

06 | Que la atencidn en el drea de cojafarmacia sea répida

Que |a stencidn &n el dres de sdmision cea répida

Que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio sea corto

Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad

Qu# el médico le brinde &l tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud

11 | Que el médica u atre profesional que le atendera le realice un examen completo y
minucioso

12 | Que el médico u otro profesional que le atenderd be brinde el tiempo sufidente para
contestar sus dudas o preguntas sobre su salud

13 | Que &l médico u otro profesional que le atenders |e inspire confianza

14 | Que el médico u otro profesional gue le atenderd le trate con amabilidad, respeto y
paciencia

15 | Que el personal de caja/ farmacia le trate con amakbilidad, respeto v paciencia

16 | Que el personal de admisicn e trate con amabilidad, respeto y paciencia

17 | Que usted comprenda |8 explicacidn que l& brindara &l médica u otro prafesional sobre
su salud o resultade de la atencidn

18 | Que usted comprenda la explicacion que el médico u otre profesional le brindaran sobre
el tratamiento que recibird v los cuidados para su salud

19 | Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean adecuados para orientar a
los pacientes

20 | Que el consuliorio y la sala de espera 3¢ encuentren limpios y cuenten con mobiliario
{bancas v sillas) para comodidad de los pacientes

21 | Que &l establecimiento de salud cuente con bafios limpios para los pacientes

12 | Que los consultories cuenten con equipes dispenibles y materiales necesarios para su

atencion

B|12|8|2
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ESCALA DE SATISFACCION DE SERVICIO SERVQUAL

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuano que
gcude a la Posta de Salud de Sapsg - 2022,

Instrucciones: Estimado usuario estamos interezados en conocer su opinidn sobre la zatisfaccion
que tuvo al recibir un servicio dentro de la posta de Salud de Sapsa. Por lo cual me dirjo a usted
a decirle que sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase a contestar todas

las preguntas. Se les agradece anticipadamente por su participacion.

Califique las percepciones que 3e refieren a como uvsted ha recibido, la atencion en el servicio
que se le brindo en 1a Posta de Salud de Sausza. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere
1 como la menor calificacion v 7 como la mayor calificacion.

L Datos sociodemograficos

Edad: Sexa: Ocupacion:
Escolaridad: Estado civil:
Lugar de procedencia: Lugar de nacimiento:
Preguntas 1)2 |3lalslelr7

01 | éWsted fue atendido sin diferencia alguna en relackén a otras personas?

02 | 5w atencidn se realizd en orden v respetando el orden de legada?

03 | é5u atencion se realizg segon el horario publicado en el establecimiento de salud?
04 | éCudndo usted quiso presentar alguna quejs o reclamo ¢l establecimiento contd
Con mecanismos para atenderlo?

05 | iLas farmacia contd con los medicamentos que recetd el médico?

06 | éLa atencidn en el dres de caja/farmacia fue répida?

ila atencidn en el drea de admisidn fue rdpida?

£El tiemnpo gue usted esperd para ser atendido en el consultorio fue corto?
eCudndo usted presentd algln problema o dificultad se resolvid inmediatamente?
£Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad?

11 | ZEl meédico u otro profesional gque le atendio le realizaron un examen completo v
milnuchoso

12 | éEl médico v otro profesional gue le atendid, be brindd el tiempo suficiente para
conbestar sus dudas o preguntas?

13 | ZEl médico u otro profesional que le atendid le inspird confianza?

14 | CEl médico v otro profesional que le atendid le trabd con amebilidad, respeto v
paciencia?

15 | ZEl personal de caja/farmacis & tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | éEl personal de sdmizidn le tratd con amabilidad, recpetsa v paciencia?

17 | éUsted comprendid la explicacidn que le brinds el médico u otro profesional sobre
su salud o resultade de su atencidn?

18 | éUsted comprendid la explicacidn que el médico u otro profesional le brindé sobre
el tratamiento gue recibird y los cuidados para su salud?

E|12|8|9

18 | fLos carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar
a los pacientes?

20 | ZEl consultorio y la sala de espera se encontraron limplos ¥ contaron con bancas o
sillas para su comodidad?

21 | ZEl establecimiento de salud contd con bafios limplos para los paclentes?

22 | EEl consultorio donde fue atendido contd con equipos disponibles v los materiales
necesarios para su atencign?
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Anexo 4. Consentimiento informado
|

1.

Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacién denominada “Calidad de atencién y
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud de Sausa -2023”, mediante la firma
de este documento acepto participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a
cabo conducido por el investigador responsable: “Soto Camac Irwin José”.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que aun
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningun
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardara mi identidad
en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacién me seran proporcionados si los solicito y

que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Huancayo, 25 de enero del 2023.

&7

(PARTICIPANTE) 7Z
Clorsa Z«%—/)//'/— 277 le

Apellidos y:nombres:*2( 2 CH. S04 15

Responsable de investigacién

Apellidos y nombres: Soto Camac Erwin José
D.N.I. N° 46733928

N° de teléfono/celular: 929285250

2. Asesor(a) de investigacion

Apellidos y nombres: Mg. Alicia Emma, Arteaga Villanueva

N*de teléfono/celular: .......cionvmevsnsissvazen
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Anexo 4. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Luego de haber sido debidamente informada/o de los objetivos, procedimientos y riesgos
hacia mi persona como parte de la investigacion denominada “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario que acude a la posta de salud de Sausa -2023”, mediante la firma
de este documento acepto participar voluntariamente en el trabajo que se esta llevando a
cabo conducido por el investigador responsable: “Soto Camac Irwin José™.

Se me ha notificado que mi participacion es totalmente libre y voluntaria y que atn
después de iniciada puedo rehusarme a responder cualquiera de las preguntas o decidir
suspender mi participacion en cualquier momento, sin que ello me ocasione ningin
perjuicio. Asimismo, se me ha dicho que mis respuestas a las preguntas y aportes seran
absolutamente confidenciales y que las conocera sélo el equipo de profesionales
involucradas/os en la investigacion; y se me ha informado que se resguardard mi identidad
en la obtencion, elaboracion y divulgacion del material producido.

Entiendo que los resultados de la investigacion me seran proporcionados si los solicito y

que todas las preguntas acerca del estudio o sobre los derechos a participar en el mismo
me seran respondidas.

Huancayo, 25 de enero del 2023.

— La
/;7/?/ @’\\\ (PARTICIPANTE)

7 Y , ) 9 .
/§ Apellidos y nombres: . & .757%:@/: A2, (, Li5p ¢

1. Responsable de investigacién
Apellidos y nombres: Soto Camac Erwin José

D.N.I. N° 46733928

N° de teléfono/celular: 929285250

2. Asesor(a) de investigacion
Apellidos y nombres: Mg. Alicia Emma, Arteaga Villanueva

NP° de teléfono/celular: ..........ccccccviiimiianiinnin



Anexo 5. Documento de confidencialidad

DECLARACION DE CONFIDENCIALIDAD

Yo, Soto Camac Erwimn Joge 1identificado con DINI N7 46733928, bachiller de la escuela
profesional de Enfermeria, vengo implementado el provecto de mvestigacion trtulado
“Calidad de atencion v satisfaccion del wsuario que acude a la posta de salud de Sayusa -
20227, en ese contexto declaro bajo juramento que los datos que e generen como
producto de la investigacion, asi como la identidad de los participantes seran preservados
v seran usados Gnicamente con fines de investigacion de acuerdo a lo especificado en los
articulos 27 v 28 del Reglamento General de Investizacion v en los articulos 4 v 5 del
Cadigo de Etica para la investigacion Cientifica de la Universidad Peruana Los Andes |

salvo con autorizacion expresa v documentada de alguno de ellos.

Huancayo, 25 de enero del 2023,

o - -
el ll:"._
]
—k

T
Apellidos y nombres: Soto Camac Erwin José

Heella Digsral
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Anexo 6. Evidencias fotogréaficas

Foto 1: Encuesta a los usuarios de la Posta de Salud Sausa.

' ORARIO de ATENCIO

aes. Martes. Jueves. Viernes : 1 :
ar 7.08 a0 a 1900 p-mi. /%71/)(7
Migrcoles v Sabados A
de {30x m a 13?{17‘ T — /‘f/[, Py

Fuente: Elaboracion popia

Foto 2: Encuesta a los usuarios de la Posta de Salud Sausa.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7. Documento de Autorizacion

15

“Afo de la Unidad, iz Paz y el De@"“rﬂilo

o8 et T s

MEMORANDLM N° 0059- 2023-GR.1-DRT

o]

A UATTE

A - Obst. Susy PAMOS JURADO
JEFE DEL PUESTO DE SALUD DF SAUSA

ASUNTO P AYTORIZA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION
REF FENPN° 04448577

FECHA $JAULA, 02 DE MARZO DEL 2023 ,
ntermedio daT presentéle hago liegar afectuosos saludos y en atencional oficio de
siarencia y dardo cumpiintiento a los dispesitivos legales vigentes, ng”“r intsterio de
S#lud. Esta Direccibn, ‘AUTCRIZA Permiso con OPINION favorable rara realizar
TRABAJO DE INVESTIGACION en el Puesto de Salud de Sausa que Usted diri'ge.

APELLIDOS Y NOMBRES | SOTO CAMAC ERWIN JOSE

SQS?ESQNAL " | ENFERMERIA {BACHILLER)

SERVICIO A PUESTO DE SALUD DE SAUSA

DESARROLLARSE

INSTITUCION UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES -
FECHA DE INICIO 02— MARZO — 2023

Asi mismo, sirvase brindar todas |a facilidades del caso, para el logro de sus objetivos
profesionales.

Atentamente; ‘
CiONﬂxLJdY\N
//\:,{—Q»\OEAF"’\% ;g?gg.n;o:‘mun St
S RO e caip ik
: 24 P
Sine sndndpabieonasnonis
A £ HISTUEO
it oy e 2404'4
DIRECTOR EJECUTIVO
A.\( "
GLAHINGEN?nmm.

Doc | 06496749
EXp. | 04448577
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