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RESUMEN

El desarrollo de la presente investigacion tuvo como objetivo establecer una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de Atencion
Primaria Il - La Victoria- Chiclayo. La estructura metodologica se ejecuto bajo un enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo, de corte correlacional y no experimental. La poblacion estuvo
compuesta por 2300 usuarios. La muestra se compuso de 317 participantes seleccionados de forma
aleatoria, a quienes se les aplico un instrumento por variable; validado por juicio de expertos. La
confiabilidad del instrumento, segun el Alfa de Cronbach, fueron de 0,910y 0,954 respectivamente,
indicando una alta confiabilidad de los instrumentos aplicados. Se encontro que el nivel de calidad
de servicio fue medio (53,3%) y la satisfaccion del usuario fue alto (49,5%). Como prueba de
normalidad se aplico Kolmogorov-Smirnov, encontrando un Sig. < 0.05, evidenciando que ambas
variables no muestran una distribucion normal; para establecer el nivel de relacion entre ambas
variables se aplico Rho de Spearman = 0,775 estableciendo una correlacion positiva y alta.
Concluyendo con ello, que si hay una estrecha relacion entre las variables las cuales son objeto del
estudio.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish a relationship between the quality of service and user
satisfaction in the emergency service of the Primary Care Center Il - La Victoria - Chiclayo. The
methodological structure was executed under a quantitative, descriptive, correlational and non-
experimental approach. The population consisted of 2300 users. The sample consisted of 317
randomly selected participants, to whom an instrument per variable was applied; validated by expert
Jjudgment. The reliability of the instrument, according to Cronbach's alpha, was 0.910 and 0.954
respectively, indicating a high reliability of the instruments applied. It was found that the level of
service quality was medium (53.3%) and user satisfaction was high (49.5%). As a normality test,
Kolmogorov-Smirnov was applied, finding a Sig. < 0.05, evidencing that both variables do not show
a normal distribution; to establish the level of relationship between both variables, Spearman's Rho
= 0.775 was applied, establishing a positive and high correlation. Thus, concluding that there is a
close relationship between the variables that are the object of the study.
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1. Introduccion

Cada afio millones de persona mueren como producto de una atencion de calidad deficiente;
pues, a nivel mundial, prevalece una insuficiente organizacional en los sistemas de salud,
que trae como consecuencias muertes maternas, recién nacidos e infantes que se pudieran
ser evitadas. Pues, resulta indispensable que los servicios deban ser oportunos, equitativos,
integrados y eficientes; asi lo establece la Organizacion Mundial de Salud (OMS, 2020).

En esa misma linea, se consigna que en cuanto a la calidad de atencion se visualiza un
progreso y mejora lenta y gradual, puntualizando como parametros algunos datos de
referencia como que el 5% de los pacientes hospitalizados adquirieron una infeccion
intrahospitalaria; de la misma manera, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE), menciona que los porcentajes de sobrevivir en cancer ha reflejado una
mejor calidad debido a cuidados preventivos y curativos (Camara Nacional de la Industria
Farmacéutica, 2019).

Conviene subrayar que, a partir de una evaluacion aplicada en Espafia sobre los niveles de
satisfaccion del manejo del modelo de salud, se observd un minimo aument6 de menos de
un punto porcentual entre los afios 2005 y 2017; que deslumbra una tendencia estatica y muy
poco significativa en todas las comunidades y en todo el pais en su conjunto, conllevando a
una percepcion y observacion desfavorable en lo concerniente al sistema nacional de salud,
segiin Gonzales & Pérez (2019).

A nivel mundial, las investigaciones recopiladas son las de Ahmad et al. (2022) en la cual se
conviene como objetivo diagnosticar la calidad de atencion de salud publica indio para medir
la complacencia del paciente sobre el disefio de la atencion recibida. Estos resultados indican
inseguridad en los pacientes sobre el servicio y la maquinaria utilizada es de baja calidad u
obsoleta. Por tanto, concluyen que no existen politicas publicas que exijan el cumplimiento
de estandares minimos de calidad. No obstante, los indicadores mencionados no son
excluyentes, debido a que en un andlisis practicado en Chile por Pedraja et al. (2019) se
considerd que para una buena validacion de la percepcion de la calidad se deben considera
las cinco dimensiones.

A nivel nacional, se realizé una evaluacion acerca de las barreras que limitan una atencion
de calidad en un hospital de Lima, a través del cual se reveld que el Ministerio de Salud
peruano (MINSA) dista mucho de los estdindares mundiales de calidad establecidos; las
causas del problema son consecuencia a la carencia de insumos, precaria y deficiente
cobertura del sistema de salud, escasa atencion interdisciplinaria por falta de especialistas y
excesiva presencia del personal administrativo. (Soto, 2019).

Siendo la calidad un aspecto fundamental para las organizaciones puesto que representa la
cualidad caracteristica que cada institucion ofrece a sus clientes brindando asi satisfaccion
al usuario interno como en el externo; representando en este Ultimo una vivencia logica
producto de la contrastacion de lo que se espera y de lo que se recibe; Calsina et al. (2022)
encontrando finalmente una relacion entre ambas variables a estudiar; en un establecimiento
de Puno.

Por consiguiente, a nivel regional, se ejecutd una evaluacion alusiva a la atencion de calidad

en Lambayeque, valiéndose para ello los autores Sosa & Sosa (2018) del dispositivo
SERVQUAL para la medicién de resultados. Siendo asi que, por medio del analisis
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estadistico se logré identificar que el 59% y 86% estuvieron insatisfechos con los dos
establecimientos estudiados y, 63,6% y 71,7% quedaron insatisfechos de la calidad de
servicio recibido.

Realidad problematica local; siendo la respuesta del paciente del centro de salud en donde
se ejecutd el trabajo de investigacion del cual soy el autor, un tema desde el punto de la
percepcion de éstos, bastante preocupante a causa de los largos tiempos de espera, la poca
comodidad que los mismos refieren en cuanto a sus ambientes o infraestructura entre otras
causas; estableciendo con ello que la calidad brindada no se ajusta a los estandares
internacionales; toda vez que la medicion de la satisfaccion es meramente subjetiva, por lo
que es conveniente establecer su medicion.

Se plantearon los siguientes problemas: PG: ;Existe relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria I11-La
Victoria-Chiclayo? PE1: ;Cudl es el nivel de la calidad de servicio del servicio de
emergencia? PE2: ;Cudl es el nivel de la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia?
PE3: ;Cuadl es el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en relacion con las dimensiones: elementos tangibles; confiabilidad; seguridad del servicio;
capacidad de respuesta y empatia?

Siendo la justificacion teodrica de la investigacion se sustentd en la importancia de los
factores que desencadenan un mal servicio o un servicio de mala calidad, con el objeto de
proporcionar un mejor servicio que logre una buena satisfaccion en el usuario, cuyo unico
proposito es la mejora y desarrollo de su calidad de vida. Por otro lado, la justificacion
practica conllevo a reforzar la mision del sistema de salud, de cumplir con una atencion de
calidad que comprenda estandares de eficacia, seguridad y centrado en el paciente, debiendo
responder a preferencias y necesidades. Finalmente, la justificacion metodologica se
concentro en la obtencion de conocimientos dirigidos a reforzar bases de una gestion correcta
y oportuna, que solucione la realidad problematica para mejores resultados.

Los objetivos por cumplir fueron los siguientes: OG: Establecer una relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de Atencion
Primaria III-La Victoria-Chiclayo. OE1: Evaluar la calidad de atencién en el servicio de
emergencia. OE2: Evaluar la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia. OE3:
Establecer el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
relacién con las dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, seguridad del servicio,
capacidad de respuesta y empatia.

Por ultimo, las hipotesis formuladas fueron: HG: La calidad de servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de
Atencion Primaria III-La Victoria-Chiclayo. HO: La calidad de servicio no se relaciona con
la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria I1I-
La Victoria-Chiclayo.

2. Metodologia

El disefio de la investigacion fue no experimental; correlacional y descriptiva atendiendo a
su naturaleza analitica sobre los datos reunidos a través de los instrumentos. La poblacién se
conform¢6 de 2300 pacientes del area de emergencia de un Centro de Atencion Primaria III;
la muestra estuvo compuesta de 317 usuarios, el muestreo fue el aleatorio simple.
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Para la satisfaccion se aplicd el cuestionario de SERVQUAL, el cual Emilio y
Chirinos(2012), lo adaptaron al Pert, ddndole una validez de contenido la cual fue analizada
con 5 expertos, la validez de constructo por analisis factorial, la consistencia interna por el
coeficiente alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0,984 y para la calidad de servicio se aplico
una escala de Likert adaptada por Cruz & Veldsquez (2022) con validez por juicio de
expertos y una confiabilidad de 0,910

3. Resultados

Tabla 1
Nivel de calidad de servicio del servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria I11-

La Victoria-Chiclayo

n Porcentaje
Nivel de Calidad de Servicio Bajo 24 7,6%
Medio 169 53,3%
Alto 124 39,1%
Total 317 100,0%

Se pudo notar que los enfermos del area de emergencia de un Centro de Atencioén Primaria-
Chiclayo, percibe un nivel bajo en cuanto a la Calidad de servicio ofrecida, con un 7,6%; un
nivel medio, con un 53.3% y un nivel alto, con un 39,1%de ellos que refirieron esa
calificacion.

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio segun dimensiones del servicio de emergencia del Centro de

Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Bajo Medio Alto
n Porcentaje n Porcentaje  n Porcentaje
Tangibles 28 8,8% 192 60,6% 97 30,6%
Confiabilidad 34 10,7% 151 47,6% 132 41,6%

Seguridad del servicio 34 10,7% 167 52,7% 116 36,6%
Capacidad de respuesta 51 16,1% 120 37,9% 146 46,1%
Empatia 33 10,4% 149 47,0% 135 42,6%
Total 317 100,0% 317 100,0% 317 100,0%

De otro lado, al analizar las dimensiones de la calidad de servicio, se encontrd que los
elementos tangibles fueron valorados por la mayoria en un nivel medio (60,6%), la
confiabilidad fue valorada en un nivel medio (47,6%), la seguridad del servicio en un nivel
medio (52,7%), la capacidad de respuesta en un nivel alto (46,1%), mientras que la empatia
fue calificada en un nivel medio (47%).
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Tabla 3
Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de emergencia del Centro de Atencion

Primaria Ill-La Victoria-Chiclayo

n Porcentaje
Nivel de Satisfaccion del usuario Bajo 29 9,1%
Medio 131 41,3%
Alto 157 49,5%
Total 317 100,0%

Con relacién a la satisfaccion del usuario se tuvo una percepcion de estar altamente
satisfechos, siendo el 49.5% de los usuarios los que refirieron esa calificacion; sin embargo,
es importante reflexionar que un porcentaje cercano (41.3%) indicaron estar medianamente
satisfechos.

Tabla 4
Nivel de la satisfaccion del usuario segun dimensiones del servicio de emergencia del Centro

de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Bajo Medio Alto
n Porcentaje n Porcentaje n Porcentaje
Comunicacion 35 11,0% 106 33,4% 176 55,5%
Clima de confianza 59 18,6% 103 32,5% 155 48,9%
Actitud profesional 46 14,15% 121 47,6% 120 37,9%

Percepcion del paciente de 29 9,1% 127 40,1% 161 50,8%
su individualidad
Total 317 100.0% 317 100.0% 317 100,0%

En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion se verifico que primo el nivel alto en cuanto
a la comunicacion (55.5%), al clima de confianza (48.9%) y a la percepcion del paciente
(50.8%), mientras que en cuanto a la actitud profesional se mostraron medianamente
satisfechos (47.6%).

Tabla §

Nivel de relacion entre Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de

emergencia del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Calidad de Satisfaccion del

servicio usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 775"
Spearman  servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
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Satisfaccion del  Coeficiente de correlaciéon ~ ,775™ 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 317 317

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

La tabla 5 evidencid la correlacion hallada en cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario, siendo este vinculo significativo estadisticamente dado el valor de Sig.=0,000 y
el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman establece la presencia de una
afinidad positiva y alta con un dato =0,775.

HO: La calidad de servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Hi: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.775 y Sig. < 0.05, se acepta
Hi; demostrando un vinculo estrecho entre ambas variables.

Tabla 6
Nivel de relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario del servicio de

emergencia del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Correlaciones
Satisfaccion
Tangibles del usuario
Rho de Spearman  Tangibles Coeficiente de 1,000 ,586™
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Satisfaccion del Coeficiente de ,586™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 317 317

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

La tabla 6 mostro la correlacion entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, siendo esta dependencia significativa estadisticamente dado el valor
de Sig=0,000 y utilizando para ello el coeficiente de correlacion Rho de Spearman el cual
preciso que hay una correlacion moderada y positiva con un valor =0,586.

Ho: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con la satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Hi: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia de un Centro de Atencidon Primaria-Chiclayo.
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Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.586 y Sig. < 0.05, se acepta
HI.

Tabla 7
Nivel de relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario del servicio de

emergencia del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Satisfaccion
Confiabilidad del usuario
Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 ,696"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 317 317
Satisfaccion del Coeficiente de ,696™ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 317 317

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

La tabla 7 dio prueba de la correlacion entre la confiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, siendo esta coherencia significativa estadisticamente dado el valor
de Sig.=0,000 y el valor del coeficiente Rho de Spearman refirio la existencia de una afinidad
moderada y positiva con un valor =0,425.

Ho: La confiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

H>: La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del
servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.696 y Sig. < 0.05, se acepta
H2.

Tabla 8
Nivel de relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del usuario del servicio

de emergencia del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Seguridad del ~ Satisfaccion del

servicio usuario
Rho de Seguridad del Coeficiente de 1,000 ,697"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 317 317
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Satisfaccion del  Coeficiente de ,697 1,000
usuario correlacion

Sig. (bilateral) <,001 .

N 317 317

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

La tabla 8 mostrd una adecuacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del usuario,
siendo esta relacion significativa estadisticamente dado el valor de Sig.< 0,001 y el valor
hallado del coeficiente Rho de Spearman establece que existe un vinculo moderado y
positivo con un valor =0,697.

Ho: La seguridad del servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Hj: La seguridad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia del Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.697 y Sig. < 0.05, se acepta
H3.

Tabla 9

Nivel de relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del servicio

de emergencia del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Capacidad de ~ Satisfaccion del

respuesta usuario
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,699™
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 317 317
Satisfaccion del  Coeficiente de ,699 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 317 317

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

La tabla 9 demostr6 la vinculacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario, siendo esta relacion significativa estadisticamente dado el valor de Sig. < 0,001 y el
grado de conexiéon Rho de Spearman establece que existe una correlacion moderada y
positiva con un indice =0,699.

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario del servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario
del servicio de emergencia de un Centro de Atencidon Primaria-Chiclayo.
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Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.699 y Sig. < 0.05, se acepta
H4.

Tabla 10
Nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia

del Centro de Atencion Primaria IlI-La Victoria-Chiclayo

Satisfaccion del

Empatia usuario
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 , 734"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 317 317
Satisfaccion del ~ Coeficiente de , 734 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 317 317

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

La tabla 13 manifest6 la concordancia entre la empatia y la satisfaccion del usuario, siendo
esta bastante significativa estadisticamente dado el valor de Sig. < 0,001 y el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman establece que existe un enlace moderado y positivo con un
indicador =0,734.

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del servicio
de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Hs: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del servicio
de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo.

Dado que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0.734 y Sig. < 0.05, se acepta
HS5.

4. Discusion

Siendo la satisfaccion del usuario un tema de mucha preocupacion por parte de los diferente
organismos gubernamentales y no gubernamentales; es necesario cumplir con los requisitos
para disponer la prestacion de un servicio de calidad en orden a diferentes aspectos que
engloban equipamiento e infraestructura de cada establecimiento de salud; paralelamente,
fortalecer los programas de capacitacion continua al personal, reforzando los valores éticos,
morales, el conocimiento y criterios esenciales humanisticos.

Por lo que es considerable medir la conducta de la variable dependiente en condicion a la
independiente y de cada una de sus dimensiones; ya que por su relatividad su valor fluctua
constantemente. De lo expuesto, la tabla 1 reflejo el nivel de calidad de servicio del usuario
del servicio de emergencia de un Centro de Atencion Primaria-Chiclayo, el resultado
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obtenido detallé que, el nivel bajo presentd 7,6%, el nivel medio un 53,3% y un nivel alto
39,1%.

Resultados que difieren con Garcia (2021) quien consideré en su investigacion a una
poblacion de 107 pacientes en una posta de salud en Madre de Dios, donde obtuvo como
resultados que, 13,1% estima como excelente el servicio, en contraste con 72,9% que lo
califica como pésimo.

En palabras de Quesquén & Shuan (2021) es un derecho reconocido a los usuarios que
asisten a una red publica de salud donde buscan obtener una prestacion correcta y a través
de herramientas que mejoren su experiencia como pacientes; un punto débil del servicio
publico es la baja calidad de servicio que reciben los administrados durante su estadia,
perjudicando su mejora y reflejando un déficit en la gestion.

En cuanto a la tabla 2 se demostraron los niveles de la calidad de atencion segln
dimensiones, donde cada una obtuvo un nivel medio, los resultados de los elementos
tangibles fue 60,6%; la confiabilidad 47,6%; la seguridad del servicio contempl6 un 52,7%;
capacidad de respuesta 37,9% y empatia con 47%.

En esa linea, Cordero (2018) sostiene que, las dimensiones de la calidad de servicio se
interpretan de manera integral, no pudiendo atribuirle una valoracién mayor a una. En un
hospital de San Juan Bautista, el nivel mas bajo se divis6 en la empatia, a comparacion del
mas alto, que fue la capacidad de respuesta. Empero, la calidad estd por debajo del 30%,
pudiendo determinarse que la satisfaccion se vera afectada.

Por su parte, la tabla 3 determiné los resultados sobre el nivel de satisfaccion del usuario
donde se resaltd que, los usuarios estan altamente satisfechos (49,5%); no obstante, del otro
lado de la balanza, un aproximado de 41.3% pacientes manifestaron estar medianamente
satisfechos.

Sobre ello, resaltamos como hallazgo a Cano (2021) reconoce que la satisfaccion es
subjetiva, en funcion a que la evaluacion se efectiia segtin el pensamiento critico del usuario;
empero, es un indicador sobre la valoracion institucional que permite establecer pautas para
una mejora conjunta. De modo que, la satisfaccion del usuario es estimado como un signo
de alarma crucial para fortalecer las debilidades y amenazas que posee la entidad a nivel
organizacional, a efectos de motivar a los 6rganos directivos a estructurar una calidad de
servicio que esté reflejada en los resultados de satisfaccion del usuario.

Por consiguiente, mediante la tabla 4 se mide el nivel de la satisfaccion del usuario segun
dimensiones se precisdé que un nivel alto obtuvo la comunicacién (55,5%), al clima de
confianza (48,9%) y sobre la percepcion del paciente (50,8%); sin embargo, el punto declive
fue la actitud profesional donde denotaron estar medianamente satisfechos (47,6%).

De lo referido, Contreras (2022) comentd que, en general todas deberan obtener una
atribucion valorativa alta; no obstante, la dimension que debe obtener un mayor puntuaje es
la comunicacion debido a que el usuario asiste a la atencidon con objeto de conocer el origen
de sus malestares o afecciones, el motivo del problema de salud y las preguntas que el
usuario ejecute en el marco de la atencion. Por ende, cuando una comunicacion esta por
debajo del 60% se estima que es inadecuada.
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Tarazona (2018) planted que la satisfaccion estd orientada a satisfacer las necesidades que
el usuario presenta antes y después de la atencion, por ende, en el oriente medio es calificado
como un medidor de la calidad de servicio, que refleja la gestion en funcion a la expectativa
y correspondiente percepcion del usuario sobre lo brindado.

En funcidn a la tabla 5, se proceso el objetivo principal: Establecer una relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de un Centro de
Atencion Primaria-Chiclayo. En base a los resultados, se hallo que la correlacion entre las
variables tiene una relacion significativa el valor de Sig.=0,000 y el valor del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman establece la presencia de una adecuacion positiva y alta con
un valor =0,775.

No coincidiendo con Carrién (2022) quien encontrd un coeficiente de correlacion igual a
0,466, por debajo al error estimado; que consolid6 la interpretacion que estima una relacion
moderada entre las variables analizadas. Por el contrario, si coincide con Villegas (2022)
con un Rho Spearman de 0,750 de relacion entre ambas variables. Del mismo modo conviene
también con Guillermo (2022) quien revela un vinculo muy estrecho entre las variables en
estudio con un Rho = 0,512.

Guevara (2018) refirid que, la relacion entre ambas cambiantes es significativa y, en
consecuencia, alta. Por ende, la importancia de implementar un sistema a base de resultados,
sobre la anteriormente mencionadas, y detectar las principales falencias y que no contribuyen
al bienestar de los usuarios atendidos y la institucion, siendo una propuesta el disefio de un
servicio considerando ambas variables.

A su vez, la tabla 6, objetivo, establecer el grado de relacion entre los elementos tangibles y
la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de un Centro de Atencién Primaria-
Chiclayo donde se obtuvo que la correlacion entre ambos fue una relacion significativa, a
nivel estadistico, dado el valor de Sig.=0,000 y utilizando para ello el valor del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman, de cuya interpretacion se desprende que existe una
correlacién moderada y positiva con un indicador =0,586.

Resultados que difieren con Meza (2020) obteniendo un grado de relaciéon muy debajo de
lo esperado; pues, para los aspectos tangibles encontrd una relacion de apenas r= 0,368.
Coincidiendo con Ahmar (2022) quien manifiesta en su escrito haber encontrado una alta
insatisfaccion a causa de maquinaria de baja calidad e incluso obsoleta obteniendo resultados
en el diagnostico bastante dudosos, generando al mismo tiempo inseguridad. Asi también
se coincide con Xuan (2021) en donde establece que la problematica se encuentra en equipos
electronicos de muy bajo costo y de mala calidad e incluso vetusto.

En lo que refiere a la confiabilidad, tabla 7; se identifico un Rho de Spearman refiri6 la
existencia de una ligazon moderada y positiva con un valor r= 0,696. Fue valorada con 47,
6 %; considerado como nivel medio. Contrastando con Nicholson & Martinez (2022) que
establecen un alto nivel de insatisfaccion en 53,3% y por tanto una marcada ilacion entre las
mismas debido al factor de confiabilidad por falta de capacidad y preparacion en el recurso
humano. Menciona también Lagos (2019) una marcada relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario; siendo esta dimensién muy preocupante ya que genera en los
usuarios un alto grado de insatisfaccion y cuestionando incluso la formacion académica,
ética y humanistica de los profesionales de la salud.
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En cuanto a la fiabilidad difiere muy ligeramente con Meza (2020) pues este tltimo encontr6
solamente un moderado grado de correlacion de r= 0,583.

En virtud de ello, Lopez (2019) estimd que, la confiabilidad implica la capacidad que
dispone el personal de salud para otorgar un servicio que cumpla con requisitos inherentes a
la satisfaccion del usuario: Seguro, exacto y consistente. Segin dicha consideracion, su
asociacion con la seguridad en el servicio medido tanto a través de resultados efectivos como
satisfaccion generard una mayor tendencia del usuario a preferir dicho establecimiento. Por
ende, en su investigacion ejecutada en el Centro de Salud Pésope Alto, determind que un
76,6% de los usuarios considera a la confiabilidad como la dimensidon imprescindible en
cuanto a la satisfaccion.

Por su parte examinado la seguridad del servicio, tabla 8; el estudio arroja un Rho de
Spearman dictamina que existe una vinculacion moderada y positiva con un valor =0,697.
Siendo valorada en un nivel medio con un 52,7%. Zavaleta & Garcia (2018) encontraron
una muy buena relacion en cuanto a la seguridad y la satisfaccion del usuario con Chi-
cuadrado de 0,376, siendo la seguridad uno de los indicadores por lo que mas se quejaron
los usuarios.

En lo que conviene a la seguridad si se vincula a los datos obtenidos por Meza (2020) quien
en su descripcion hallé una relacion de r= 0,675. Acotando, Adrianzén (2020) que, la
seguridad del servicio est4 vinculada con el nivel de confianza que posee el paciente sobre
el diagnodstico del personal de salud, con la infraestructura, herramientas o recursos vy,
efectivamente, el tratamiento asignado para su recuperacion o pronta mejora. En su estudio
obtuvo que, un 89,7% de los usuarios encuestados no tiene una seguridad sobre el servicio;
sin embargo, a base de los escasos recursos que dispone acude al centro de salud para
obtener, cuando menos, un prondstico de su situacion.

Con respecto a la capacidad de respuesta, tabla 9; se obtuvo un Rho de Spearman da a notar
la existencia de un enlace moderado y positivo con un valor =0,699. Siendo valorado en un
nivel alto con un 46,1 %. Alineado al resultado obtenido por Lagos (2019) quien encontrd
en su investigacion una buena capacidad de respuesta, sefialando una buena relacion entre
este indicador y la satisfaccion del usuario. En lo que concierne a la capacidad de respuesta
se asemeja a los resultados encontrados por Meza (2020) dadndole una valoracion de r=
0,601.

Acotando Arce (2022) indica, de los instrumentos aplicados se revela que los usuarios
desconfian, no del conocimiento del personal, sino del tiempo que disponen para realizar el
diagnéstico, en tanto que, un 66,3% presenta resultados erroneos, que han sido comprobados
a raiz que asistieron a un servicio privado. Asimismo, los usuarios consideran que no es
proporcional el tiempo de espera para la atencion, que la duracion de la consulta, donde toma
aproximadamente 10 minutos y no satisfacen la necesidad humana requerida.

Cordova et al. (2021) comento que, la capacidad de respuesta no se aprecia en el centro de
salud de Tambopata, donde los usuarios consideraron que, la satisfaccion sobre del servicio
depende directamente de esta dimension, como conjuntamente sefiala Lagos (2019) que lo
concibe como la disposicién para prestar un servicio oportuno y dentro de un tiempo
estimado.
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Asi las cosas, Reategui (2021) estimé que, dentro de la satisfaccion del usuario, el personal
de salud debe prestar su disposicion para contribuir a nivel de la organizacion a satisfacer
los intereses y necesidades principales de los pacientes, no ocupando exclusivamente su
funcion, sino articular una cooperacion entre colaboradores para una correcta estimacion
total del servicio.

Finalmente, en la tabla 10, sobre el objetivo especifico, establecer el grado de relacion entre
la empatia y la satisfaccion del usuario del servicio de emergencia de un Centro de Atencion
Primaria-Chiclayo, se obtuvo que, el valor de Sig. < 0,001 y el coeficiente de estimé una
correlaciéon moderada y positiva con un valor =0,734.

En lo que se refiere a la empatia Meza (2020) también encontré un valor muy importante y
significativo siendo para ello el coeficiente de correlacion de r= 0,814.

Moreno (2018) consideré que no existe una empatia por parte del personal de salud para
comunicar el diagnostico sobre la situacion de salud del paciente. A su vez, Garcia (2021)
dictamin6 que, a nivel mundial, la empatia como parte de la evaluacion de satisfaccion del
usuario es relativamente bajo e inferior al 40%, en tanto que, los médicos reducen sus
esfuerzos a sefialar lo ocurrido con el usuario, sin asertividad de por medio que, debilita
constantemente la relacion entre personal y usuario.

En suma, la investigacion ha resaltado los aspectos fundamentales a evaluar por el poder de
direccion de las diversas entidades de salud a nivel nacional, reconociendo la brecha de
comunicacion y relacion entre el paciente y personal, asi como la escasa empatia, seguridad
y capacidad de respuesta de este ultimo durante la prestacion del servicio.

5. Conclusiones

En cuanto al objetivo general, se ha determinado que existe relacion entre ambas variables
analizadas, con un Rho de Spearman positiva y alta arrojando un valor =0,775 y una relacion
significativa estadisticamente igual a 0,000; en el servicio de emergencia del Centro de
Atencion Primaria III-La Victoria-Chiclayo, en tanto que, la calidad de servicio tiene una
influencia directa sobre la satisfaccion que percibe el usuario antes y después de la atencion
de salud.

En lo que refiere al primer objetivo especifico, se encontrd que el nivel de calidad de servicio
fue medio en un 53,3%.

Por otro lado, con respecto al segundo objetivo especifico, se encontrd que el nivel de la
satisfaccion del usuario fue alto en un 49,5%.

Del objetivo especifico 3, para determinar de relacion entre las 5 dimensiones de la calidad
de servicio versus la satisfaccion del usuario se concluye que:

Existe una correlacion moderada y positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario, con un valor de 0,586 y una relacion significativa estadisticamente igual a 0,000.

Existe una correlacion moderada y positiva entre la confiabilidad y la satisfaccion del
usuario, con un valor de 0,425 y una relacion significativa estadisticamente igual a 0,000.
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Existe una correlacion moderada y positiva entre la seguridad del servicio y la satisfaccion

del usuario, con un valor de 0,697 y una relacion significativa estadisticamente menor que
0, 001.

Existe una correlacion moderada y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

del usuario, con un valor de 0,699 y una relacion significativa estadisticamente menor que
0,001.

Existe una correlacion moderada y positiva entre la empatia y la satisfaccion del usuario,
con un valor de 0,734 y una relacion significativa estadisticamente menor que 0,001.
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