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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del P.S. Cruz Blanca, un establecimiento de primer nivel en la
Provincia de Chincha durante el afio 2024. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo y correlacional, con un disefio no experimental de corte transversal, encuestando
a 319 usuarios mediante cuestionarios validados por expertos, logrando un coeficiente alfa de
Cronbach de 0.873 que asegura la fiabilidad del instrumento. Los resultados mostraron una
correlacion positiva moderada de 0.553 (p < 0.01) entre la calidad de atencion y la satisfaccion
de los usuarios. En cuanto a la calidad de atencion, se evaluaron tres dimensiones clave: calidad
de servicio, capacidad de atencion y capacidad logistica. La mayoria de los usuarios percibio
una calidad de atencion media (82.44%), con un 15.05% considerando la atencion como buena.
En términos de satisfaccion, el 74.29% la calificd como media y el 22.26% como buena. Cada
una de estas dimensiones mostro correlaciones positivas moderadas con la satisfaccion: calidad
de servicio (rho = 0.357), capacidad de atencion (rho = 0.447) y capacidad logistica (rho =
0.410). Para mejorar la satisfaccion del usuario, es crucial que el P.S. Cruz Blanca enfoque sus
esfuerzos en optimizar la calidad de servicio, la capacidad de atencién y la capacidad logistica.
Al reforzar estos aspectos especificos y aplicar mejoras continuas, se podria elevar
significativamente la satisfaccion de los usuarios y mejorar la percepcion general del PS. en la

comunidad.

Palabra clave: calidad, atencion, satisfaccion, salud, capacidad
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the quality of care and
user satisfaction at the P.S. Cruz Blanca, a first-level health facility in the Province of Chincha
in 2024. The methodology used was quantitative and correlational, with a non-experimental
cross-sectional design, surveying 319 users through validated questionnaires, achieving a
Cronbach's alpha coefficient of 0.873, ensuring the reliability of the instrument. The results
revealed a moderate positive correlation of 0.553 (p < 0.01) between the quality of care and
user satisfaction. The quality of care was assessed through three key dimensions: service
quality, attention capacity, and logistical capacity. Most users perceived the quality of care as
average (82.44%), with 15.05% rating it as good. In terms of satisfaction, 74.29% rated it as
average and 22.26% as good. Each of these dimensions showed moderate positive correlations
with satisfaction: service quality (rho = 0.357), attention capacity (rho = 0.447), and logistical
capacity (rho = 0.410). To enhance user satisfaction, it is crucial for P.S. Cruz Blanca to focus
its efforts on optimizing service quality, attention capacity, and logistical capacity. By
addressing these specific aspects and applying continuous improvements, user satisfaction
could be significantly increased, leading to a better overall perception of the H.C within the

community.

Keywords: Quality, care, satisfaction, health, capacity
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