REV. RECIEN. 2020; Vol. 9 / N° 1.

ARTICULO ORIGINAL

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DEL CENTRO

Citar como: Paredes C.
Calidad de atencion vy
satisfaccion  del usuario
externo del centro de salud de
zona rural peruana. Rev.
RECIEN. 2020; Vol. 9/ N° 1.

Correspondencia: Claudia
Paredes Larios
cpplarios@gmail.com

Recibido: 15/04/2020
Aprobado: 22/05/2020

En linea: 08/06/2020

DE SALUD DE ZONA RURAL PERUANA

Paredes Larios Claudia del Pilar *

Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado Calidad de atencidn y satisfaccion del
usuario externo del centro de salud Cafaris, 2019 tuvo como objetivo determinar la
relacion entre las variables de estudio y sus dimensiones respectivas. Fue un estudio no
experimental descriptivo, transversal, y correlacional. La poblacién estudiada estuvo
constituida por los usuarios, mayores de edad, amhos sexos, que fueron atendidos en
consulta externa, durante los meses de mayo y junio del 2019, la suma de los usuarios
atendidos fue de 240, de los cuales se obtuvo una muestra de 148 usuarios. Se utilizé dos
instrumentos que fueron construidos por la investigadora segin la operacionalizacion de
las variables, con la cual se recopilaron los datos necesarios para el presente estudio, ambos
instrumentos poseen validez de juicio de expertos y se les calculd la confiabilidad con el
alfa de cronbach cuyos valores resultaron para la calidad de atencion fue de 0,989 y para
la satisfaccién fue de 0,996. Los datos se procesaron en el software estadistico SPSS.25
que fueron presentados mediante tablas y figuras. Los resultados fueron que, en las
dimensiones de fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y fidelizacién estan
correlacionadas significativamente con la satisfaccion del usuario externo. Se concluye
que hay una relacion positiva entre las variables calidad de atencion y satisfaccion del
usuario.
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Abstract

The present research work called Quality of care and satisfaction of the external user of
the Cafiaris health center, 2019. Its objective was to determine the relationship between
the study variables and their respective dimensions. It was a non-experimental, descriptive,
transversal, and correlational study. The population studied was constituted by the users,
adults, both sexes, who were attended in outpatient consultation, during the months of May
and June of 2019, the sum of the users attended was 240, of which a sample was obtained
of 148 users. We used two instruments that were constructed by the researcher according
to the operationalization of the variables, with which the necessary data for the present
study were collected, both instruments have validity of expert judgment and the reliability
was calculated with the Cronbach alpha whose values were for the quality of attention was
0.989 and for satisfaction was 0.996. The data were processed in the SPSS.25 statistical
software that were presented by tables and figures. The results were that in the dimensions
of reliability, empathy, responsiveness and loyalty are significantly correlated with the
satisfaction of the external user. It is concluded that there is a positive relationship between
the variables quality of attention and user satisfaction.
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. Introduccion

En la actualidad el desafio de toda
organizacion es mejorar los servicios de salud,
desarrollando estrategias de mejora que
garanticen un excelente servicio y por
consecuencia la satisfaccion del usuario. En el
sector salud, la inversion econémica por parte
del Estado es indispensable, porque permitira
estar a la vanguardia en el uso oportuno de
tecnologia, insumos, materiales, y recursos
humanos, con una respuesta oportuna frente a

la demanda de usuarios.

La gestion de los servicios de la salud es
importante el factor de calidad y la
satisfaccion de los usuarios, convirtiéndose en
una preocupacion esencial para la gestion en
salud, precisar la calidad del servicio y
determinar la evaluacion de sus caracteristicas,
perspectivas, dimensiones ha sido una causal

divergente entre diversos autores.

Implementar un sistema de gestion de la
calidad es un reto, asimismo requiere un
cambio de cultura organizacional, reformular
leyes, normas, procedimientos que apunten a
brindar una atencion de calidad, la Optica de
los usuarios es compleja, puesto que la primera
atencion definira la concepcidn del sistema de

salud. Asimismo, debemos garantizar el

acceso Yy la equidad de las acciones y servicio

de salud a toda la poblacion.

La calidad como un conjunto de
intervenciones de salud con el objetivo de
brindar un cuidado holistico a los pacientes, el
desconocimiento de este propdsito puede
suscitar rotura en la salud de paciente,
perdiéndose la calidad de la atencion por

consecuente una insatisfaccion @,

A nivel internacional en Estado Unidos en el
2015, una atencion de mala calidad generd una
pérdida de 6 billones de ddlares anuales,
perjudicando a la economia del pais; Este
gasto ineficiente tiene como consecuencia el
deterioro de la confianza en el sector salud. El
descenso de la calidad es un &bice para
contrarrestar los problemas en salud, las
acciones realizadas por los trabajadores en
salud repercutirdn  directamente en la
satisfaccion del wusuario. Esta evaluacion
subjetiva por parte del usuario repercutira
directamente en la calidad del servicio,

definiendo la reputacion de la institucion @,

En Ameérica latina y Caribe “mueren mas de 8
millones de personas por enfermedades que
pueden ser tratados en el primer nivel de

atencion” @,
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La mala calidad es un acervo de factores
influyentes de forma negativamente tiendo

como consecuencia alta tasa de mortalidad.

Una investigacion en Brasil, 98% de su
poblacion considera que el sistema de salud es
ineficiente, esta disminucion de la calidad
asistencial repercute directamente en la salud,

literalmente puede costarle la vida.

El descenso de la calidad de los servicios de
salud repercute directamente en los paises
bajos y medianos,en poblaciones de pobreza y
pobreza extrema ,donde existe altos indices de
inequidad, escaso acceso a salud vy
medicamentos,asimismo esto genera gasto de
bolsillo a los usuarios y gastos adicionales al

sistema de salud ©,

En América Latina , afirman que la reforma en
salud debe cumplir con ciertos principios
como acceso a salud, equidad, participacion
social, eficiencia, eficacia y sostenibilidad. El
Estado debe garantizar a su poblacion dichos
principios, involucrando a sus lideres
gubernamentales en practicas de salud pablica.
Los temas de salud requieren articulacion
multisectoriales, estableciendo y promoviendo
politicas que favorezcan un desarrollo

sostenible ¥,

En Norteamérica y Europa, la normativa en
salud tiene como prioridad brindar atencién de
calidad, las herramientas de evaluacion

permiten obtener niveles de satisfaccion son
elevados. En Latinoamérica la propuesta en
politicas de salud es exiguo. En los paises
como México y Colombia  estan
implementando politicas en gestion de la salud
que permitan garantizar una la calidad de los
servicios de salud con un trato apropiado a los

usuarios @,

En una América Latina y Caribe la
aprehension del usuario referente a la calidad
de la atencion, aun no es analizada en su
totalidad, esta perspectiva provee informacion
esencial para fortalecer los sistemas de salud.
Los gastos ineficientes realizados en salud

deteriora la credulidad en los sistemas de salud
()

Continuamente los servicios de salud
representan un desafio para la salud publica,
teniendo una serie de interpretaciones,
nociones, procesos de interaccion,
experiencias de aprendizaje, generando
diferentes metodologias para ser evaluadas y
llegar a un Optimo nivel de calidad. Los
mayores obstaculos en la gestion de la salud es
el descenso de la calidad, conllevando a la
insatisfaccion del usuario, este valor subjetivo
es importante en diferentes aspectos,
basicamente en poblaciones vulnerables
porque literalmente puede costarles la vida,
convirtiéndose en un inconveniente para la

reduccién de la mortalidad ©.
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Las organizaciones en salud necesitan una
reforma que permita aprender e implementar
estrategias de mejora continua, dando
respuesta a las exigencias del cliente,
convirtiéndose en un objetivo primordial. Es
importante fortalecer las capacidades de los
profesionales de salud en los sistemas de
salud, estableciendo procesos fundamentados

en gestion @,

El Ministerio de Salud a través de la Direccion
General de Salud de las personas, tiene como
primacia la calidad de los servicios de salud en
sus instituciones. Durante los dltimos afos,
han implementado estrategias que permitan la
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
dentro del marco de la eficacia y la ética del

personal de salud ®,

En el ambito regional la investigacion de
Cabrejos manifiesta que el 8.4 % considera
que el tiempo de espera en el servicio de
emergencia es prolongado, respecto a
accesibilidad 11.6% considera que es buena y

el 23.3% de los usuarios valoré como mala @,

Los nuevos lideres de la gestion tienen un gran
desafio, la cual es plantear e innovar sistemas
integrados que permitan modernizar los
servicios de salud, por consiguiente, estar a la
vanguardia y lograr una atencion de calidad y
la satisfaccion de los usuarios. Por otra parte,
la accesibilidad de la informacion sobre los

derechos de los usuarios y el compromiso de

los mismos sobre su salud exigen una mayor

capacidad de respuesta en base a calidad @9,

El Centro de Salud de Cadaris, atiende
mensualmente a 240 usuarios gque asisten por
diferentes servicios, el desconocimiento por
parte del profesional de salud respecto al tema
de investigacién. La investigacion contribuyo
a establecer estrategias de mejora.

El Centro de Salud cuenta con diferentes
prestaciones tales como medicina, enfermeria,
laboratorio,

obstetricia, nutricion,

odontologia, psicologia, farmacia.
Constantemente las quejas verbales por parte
de los usuarios han incrementado, refiriendo
que los profesionales no explican el
diagnostico ni el tratamiento, teniendo como
dificultad el idioma, familias quechuas
hablantes limitando la comunicacion con el
profesional de salud, los clientes manifiestan
que el centro de salud tiene materiales
obsoletos, en el &rea de laboratorio solo hay un
personal serums, teniendo que reprogramar
cita cuando este se cuenta de dias libres, el
personal administrativo y personal de salud
tienen deficiente comunicacion, paciencia

,amabilidad con los usuarios.

Las diversas teorias de investigacion permiten

definir o conceptualizar las variables.

Segln el diccionario de la Real Academia
Espafiola tiene origen latin Qualitas o

5
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Qualitatis, se define como una serie de
elementos a algo en particular que nos lleva a

ver el valor de las cosas

Segun Deming enuncia que “La calidad se
define en la valoracién a las cosas”. [...] Es un
conjunto de atributos con peculiaridad que
responden a las necesidades de una persona;
Las organizaciones tienen como eje
fundamental a la calidad, buscando
constantemente estrategias que permitan
satisfacer las necesidades del cliente y esta
experiencia permita al usuario percibir un

estado de complacencia 9.

Las diversas nociones de gestion de la calidad,
han sido analizados de diversas formas,
conllevando a planteamientos y modelos con
diferentes modos de igual manera los procesos
y actividades del sector salud deben mejorar
de manera continua para conservar ventajas
competitivas, sistemas y métodos, utilizando
herramientas cuyos efectos impactes y
permitan mejorar la salud que se ofrece como
un servicio a las personas debido a que es un

derecho fundamental 19,

La gestion de la calidad permite llegar a los
plazos trazados con respecto a las
herramientas de gestion como centro de salud
maximizando la interrelacién el profesional de
salud, generando satisfaccion en el usuario.
Los usuarios o clientes que acuden a los

servicios de salud consideran que la calidad

abarcar habilidades, destrezas, actitudes y
valores, comunicacién eficaz por parte del
profesional. Una calidad 6ptima enmarca una
serie de atributos, disminuyendo los riesgos y

evitando efectos iatrogénicos V.

La calidad de la atencion es valorada a traves
de la satisfaccion del paciente, esta
apreciacion intrinseca  permite  obtener
informacidn para ser analizada por los gestores
a su vez proponer estrategias de mejora
continua para cumplir con los objetivos de las
instituciones. Existen diversos modelos
permitiendo vislumbrar la calidad de servicio,
asimismo sus dimensiones ayudaran a plantear
nuevos instrumentos de  evaluacion,
adaptandose a las necesidades y disefiar

propuestas de mejora del desempefio 12,

Ministerio de Salud a través de la RM 527-
2011/Minsa, propone una Guia de evaluacion
de la satisfaccion del usuario externo, basado
en la encuesta SERVQUAL, esta escala
pluridimensional, realizada por Zeithaml, A.

Parasuraman, y Leonard L. Berry @3,

Fiabilidad o Confianza es digna una persona,
actitud confiable, competencia profesional,
interés por resolver el problema y desarrolla la

prestacion de salud de forma metddica.

Capacidad de Respuesta son habilidades,
actitudes, aptitudes, es la prontitud frente a una
respuesta o situacion, de igual manera hace

6
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referencia a la disposicion para resolver las
inquietudes por parte de usuario, Simplicidad

para agilizar los tramites de la atencion.

Empatia consiste en comprender las

exigencias, sentimientos, emociones,
colocarse en el lugar del otro, de forma
personalizada para entender la necesidad de la

otra persona con reciprocidad.

Aspectos Tangibles son condiciones del
entorno, fisicas, equipamiento, infraestructura,
instalaciones, insumos que permiten al

personal de salud brindar confort a los clientes.

Determinar la calidad de los servicios de la
salud a través de la perspectiva del usuario es
frecuente. Este conjunto de informacion
obtenida a través de una entrevista con el
usuario permite a las organizaciones
prestadoras de salud, diagnosticar, evaluar y

proponer estrategias de mejora la gestion 4,

La satisfaccion del usuario procede de la
perspectiva y el comportamiento del servicio,
determinando lo esperado y lo obtenido
supeditando los factores como valores,
habilidades, destrezas, organizacion de las
instituciones de salud, convirtiéndose en

condicionantes para la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion es una respuesta cognoscitiva
del usuario, respecto a la atencién médica,

conjunto de aspectos eminentes, vinculados a

la calidad de atencion, convirtiéndose en pieza
clave para obtener informacion relevante. En
salud publica es un indicador fiable que la
calidad de la atencion, de igual manera los
gestores deben tomar analizar, tomar

decisiones, planteando politicas sanitarias @4,

La valoracion desde la perspectiva ha
denotado madltiple esfuerzo, generando un
analisis y proponiendo nuevas iniciativas de
mejora, de igual manera, la calidad depende de
la interaccion entre el usuario y el personal de
salud, con cualidades influyentes privacidad,

equidad, accesibilidad de la atencion 4.

El tiempo de espera en la consulta, en
definitivo es crucial para satisfacer al usuario,
influyendo en su estado de animo vy
comportamiento, generando un ambiente de
tension con el personal de salud. Es importante
la actitud de los profesionales de la salud
frente al cliente, esta experiencia puede
significar una actitud en contra o a favor del
sistema de salud. La satisfaccion del usuario
implica un comportamiento emocional y como
intelectual, enumerando diversas dimensiones.
La  capacidad resolutiva  de los
establecimientos de salud delimita la solucion
de los problemas, en algunas ocasiones el
desabastecimiento de material y falta de
recurso humano, influyen en la respuesta

rapida frente a situaciones de riesgo, esto
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influye en la percepcion del usuario,

categorizando la atencion.

Segun Kotler considera que la satisfaccion de
los usuarios esta constitutida por tres elemento
el primero es el rendimiento percibido, se
define como el resultado que el usuario
percibe después de adquirir o recibir un
servicio; esta apreciacion tiene factores
inluyentes tales como estado de animo del
usuario y el uso de la razén, esta justificado en
las impresion del usuario, es sustancial.
Seguidamente de las expectativas es la
probabilidad o “esperanza” que el usuario
tiene por obtener algo. La perspectiva del
usuario permite crear diversas sensaciones
tales como compromisos que realiza las
entidades de salud, asimismo la experiencia
basada en atenciones anteriores y la influencia
de la recepcion de informacion externa
contribuye a formar una percepcién concreta

de los sistemas de salud *°).
Il. Metodologia

La investigacion tuvo un disefio cuantitativo
define al enfoque cuantitativo como sucesion
de medios probatorios, con etapas rigurosas,

qué deriva de objetivos e hip6tesis ),

La poblacion estudiada estuvo constituida por
los usuarios, mayores de edad, ambos sexos,

que fueron atendidos en consulta externa,

durante los meses de mayo y junio del 2019, la

suma de los usuarios atendidos son 240.

I11. Resultados

Figura 1 Nivel de la Calidad de Ia
atencién, segun sus dimensiones de los
usuarios en el Centro de Salud de Cafiaris,
2019.

Nivel de la Satisfaccion segiin sus dimensiones
del usuario en el Centro de Salud de Canaris,
2019.
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Se tiene que el nivel de la atencion segun
sus dimensiones. En la dimension
fiabilidad se tiene que 11(7,4%) de los
usuarios indican que la calidad esta en
proceso; 86(58,1%) de los usuarios
indican que la calidad esta por mejorar y
51(34,5%) de los usuarios indican que la
calidad es aceptable. En la dimensién
capacidad de respuesta se tiene que
20(13,5%) de los usuarios indican que la
calidad esta en proceso; 68(45,9%) de los
usuarios indican que la calidad esta por
mejorar y 60(40,5%) de los usuarios

indican que la calidad es aceptable. En la
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dimension seguridad se tiene que
11(7,4%) de los usuarios indican que la
calidad esta en proceso; 71(48,0%) de los
usuarios indican que la calidad esta por
mejorar y 66(44,6%) de los usuarios
indican que la calidad es aceptable. En la
dimension empatia se tiene que 11(7,4%)
de los usuarios indican que la calidad esta
en proceso; 88(59,5%) de los usuarios
indican que la calidad esta por mejorar y
49(33,1%) de los usuarios indican que la
calidad es aceptable. En la dimension
aspectos tangibles se tiene que 37(25,0%)
de los usuarios indican que la calidad esta
en proceso; 60(40,5%) de los usuarios
indican que la calidad esta por mejorar y
51(34,5%) de los usuarios indican que la

calidad es aceptable.

Figura 2: Niveles de satisfaccion segun sus
dimensiones del usuario en el Centro de Salud
de Cafaris, 2019.
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satisfaccidn segun sus dimensiones.

En la dimension expectativa se tiene que
38(25,7%) de los usuarios estan insatisfechos
con la atencion, mientras que 110(74,3%) de
los usuarios estan satisfechos con la atencion.
En la dimensién fidelizacion se tiene que
46(31,1%) de los usuarios estan insatisfechos
con la atencion, mientras que 102(68,9%) de
los usuarios estan satisfechos con la atencion.
En la dimension credibilidad se tiene que
46(31,1%) de los usuarios estan insatisfechos
con la atencion, mientras que 102(68,9%) de

los usuarios estan satisfechos con la atencion.

IVV. Discusién

La calidad de atencién al usuario es un factor

importante para los servicios que brindan los
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centros de salud esto es vital para cubrir las
expectativas de los usuarios en gque se pueda
asegurar una adecuada intervencion y asi
asegurar su salud. En este marco se planted
investigar la relacion entre las variables
calidad de atencion y satisfaccion del usuario
sobre todo en un centro de salud que esta
ubicado en la zona alto andina de un
Lambayeque, alejado de la ciudad donde los
usuarios son quechua hablantes y no entienden
el espafol, el personal de salud debe estar
preparado para comunicarse con sus pacientes
y entender por ellos. Pues son muchos
analfabetos y tienen dificultades para cumplir

con las indicaciones del personal de salud.

Segun el primer objetivo que se considera
investigar la relacion entre la dimensién
fiabilidad y las expectativas de satisfaccion del
usuario externo, lograndose encontrar que
existe una relacion significativa. Y que esta
por mejorar segun los hallazgos en este
estudio. Habria que analizar la importancia
que significa mantener una relacion de
fiabilidad con los usuarios pues eso significa
que ellos experimentan niveles altos de
confianza no solo en el personal de salud y sus
procedimientos sino también en la institucion
Ilamese a eso a su infraestructura, equipos,
entre otros que los lleva a confiar en lo méas
preciado que tiene el ser humano que es su

salud y su vida.

La fiabilidad para los modelos de la calidad de
servicio en instituciones de salud es una forma
de creer en el servicio que se esta recibiendo y
estos hallazgos coinciden con Aguirre %),
Quien encontr6 que hay una correlacion
significativa entre las variables calidad de
atencion y satisfacciéon en los usuarios de un
establecimiento de salud por ende el servicio
que reciban los pacientes permitira optimizar
la calidad y calidez que se brinda al paciente
en cada servicio que se les atiende. Aparte de
la fiabilidad se podrian analizar otros aspectos
de la calidad del servicio como la capacidad de
respuesta cuyos resultados arrojan en este
estudio que estd en proceso lo que es
preocupante pues se define a esta dimension
como la capacidad de responder al servicio
que recibe de una manera oportuna y rapida
para llevar a cabo las actividades que se
propone. Referente a la seguridad los
resultados demostraron que los usuarios
contestaron que esta por mejorar debido a que
los servicios que reciben no les significa para
ellos mayor seguridad ni confianza, tal vez
podria estar relacionado a que no demuestran
mayor conocimiento del manejo de su
enfermedad o al tratamiento que reciben de
parte de los medicos o sobre los
procedimientos que realiza las enfermeras que
los hace dudar y tener todavia poca confianza

ante el personal de salud.

10



REV. RECIEN. 2020; Vol. 9/ N.° 1.

Sobre la empatia los hallazgos resultaron que
para los usuarios estaria por mejorar y esto
debido a que el personal de salud muchas
veces a factores como la excesiva demanda de
pacientes, poca logistica o el cansancio
deshumaniza el cuidado al usuario y lo hace
mas vulnerable en relacion a lo animico siendo
esto motivo para que exprese que
empaticamente aln estaria por mejorar
pudiendo aplicar sus atenciones desde el punto
de vista mas humanizada para que desarrolle
cercania al personal sanitario que lo atiene y

pueda expresarles sus dudas y temores.

En cuanto a la dimension aspectos tangibles
los usuarios respondieron que estd en proceso
€S0 es muy importante pues se trata de la
percepcidn que tienen el usuario para evaluar
la parte de infraestructura de los ambientes del
paciente por lo cual se necesita mantener en
buen estado los equipos para tener al dia todo
para un mejor servicio al usuario, Esta
respuesta también responde a que los usuarios
desearian mas que un centro de salud necesitan
un hospital con personal especializado que
pueda brindarles los cuidados con calidad y
calidez, pero sobre todo con equipos de ultima
generacion para preservar lo mas importante
que tiene el ser humano que es la salud y la
vida y asi puedan disminuir los altos niveles de
morbilidad y mortalidad en esta zonas alto

andinas como la anemia infantil y en gestantes

y otras enfermedades como la desnutricion que
dafian tanto a las personas de estas zonas en la
que la condicion de vida es muy pobre y se
deben de realizar grandes esfuerzos por

combatir estos problemas sociales.

Otro tema por el cual se necesitan mejores
equipos y personal preparado es para atender a
la gestante porque como sabemos la
mortalidad materna es alta siendo este un
indicador para medir la calidad del servicio
gue se brinda en cualquier lugar de nuestro
pais, muchas madres y sus nifios se ven
expuestos a grandes complicaciones debido a
la falta de atencion especializada o a no tener
los equipos necesarios para intervenirla
quirdrgicamente cuando la situacion lo
amerite y es por ello que en muchos casos se
produce muerte materna o infantil siendo esto
un problema muy grave para la sociedad
Asimismo estos hallazgos se contraponen con
Cordova®.,quien  investigo  sobre la
correlacion de las variables estudiadas
encontrando que el 60 % de los encuestados
afirmaron que habia relacion y era regular la

percepcion por parte del paciente.

Es importante sefialar que los usuarios afirman
que hay calidad de atencién cuando se sienten
que son disipadas sus inquietudes y que el
personal de salud les brindan una atencion

personalizada que los lleva a sentirse mas
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confiables y sus respuestas los hace aclarar sus
dudas y disminuir sus temores hacia su
enfermedad. Igualmente se demostro la
relacion que existe entre la dimension de
capacidad de respuesta y la dimension de
fidelizacion, esto fue analizado también por
Garcia ¥, quien hall6 que ambas variables
estdn mas correlacionadas que las demas y es
porque a mejor atencién sobre el despegue de
sus dudas sera mayor la fidelizacion a la
institucion y aumentard la credibilidad al
servicio de salud que reciben. Igualmente, otro
autor 9. Encontré que existe una correlacion
alta entre las dimensiones de la calida de
atencién y la satisfaccion del usuario de un
establecimeinto de salud de la zona rural de
Ayacucho lo que significa que es muy
importante que se mida estas variables en
zonas alejadas del &rea urbana que los
compromete al persnal de salud a un mejor
desempefio de sus quehaceres. Al Igual de
Beteta 5., que encuentra una correlacion
positiva alta entre las dimensiones de las
variables estudiandas, coinicidiendo con este
estudio que se hallo reconocer la relacion que
existe entre la dimension de seguridad y la
dimension de credibilidad, la dimension de
empatia y la dimension de expectativa de
satisfaccion y la calidad de atencién y los
aspectos tangibles. Estos hallazgos de relacion
positiva alta también son analizados por
Ramos ®7).quien asegura que las dimensiones

que él encontrdé con mas alta relacion fueron

Seguridad, empatia, aspectos tangibles,

Fiabilidad y capacidad de respuesta.

Al analizar la calidad de atencion que
expresaron  nuestros  participantes  este
constructo se debe analizar con Deming quien
sustenta que es los servicios que se brindan en
salud para responder a las necesidades de una
persona y que el personal de salud debe estar
atento para responder a todo pedido expresado
por el paciente quien es el que debe sentirse
confiado de los profesionales de la salud con
los que interactta. En forma global se encontro
tambien la relacion entre las variables calidad
de atencidn y satisfaccion tal como lo muestra
la hipdtesis de investigacion planteada que
afirma que es una relacién significativa que
afirma que una buena calidad de atencion
percibida por el paciente del personal de salud
en general influye en la satisfaccion que este
sienta del servicio brindado y especificamente
en todas las dimensiones la relacion es muy
significativa. Sobre la variable satisfaccion se
encontrd que en todas las dimensiones y a
nivel global el usuario se encuentra
insatisfecho con los servicios que recibe por
parte del centro de salud lo cual significa una
gran preocupacion debido a que no se esta
Ilevando una adecuada calidad de atencion por
lo cual se encuentran insatisfechos y segun los
resultados en un alto porcentaje debido a que

la mayoria de los resultados se encontraron por
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encima de la mitad de personas encuestadas,
esto nos tendria que considerar una reflexion
profunda sobre los mecanismos de atencion
que se estan brindando para establecer como

gestores un plan de mejora.
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