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RESUMEN

El estudio tuvo por Objetivo: Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicio
y el acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023. Material y
métodos: De tipo cuantitativo, correlacional, no experimental y transversal, con muestra de 372
usuarios, aplicando un cuestionario validado por expertos (p=0.015) y con confiabilidad Alfa de
Cronbach de 0.895 para las preguntas de percepcion de calidad de servicio, y 0.883 para las
preguntas de acceso a la salud publica. Resultados: La mayoria de usuarios percibié que la
calidad de servicio es regular con 48.9%, buena 32.8% y mala en el 18.3%; por dimensiones
predomind la regular percepcién en fiabilidad 45.2%, seguridad 50.8%, y elementos tangibles
54.3%, la buena percepcion predomind en la empatia 52.4%, y la mala percepcion en la capacidad
de respuesta 47.6%. El acceso a la salud publica fue de nivel alto con 56.4%, medio 24.2% y bajo
en el 19.4%, por dimensiones se hall6 nivel alto en disponibilidad 57.5%, accesibilidad 50.8%,
aceptabilidad 63.7% y contacto 60.4%. La prueba estadistica hall6 relacion entre las variables
(p=0.000), evidenciandose que el bajo acceso a la salud publica fue predominante en usuarios con
mala percepcidn de la calidad de servicio (11.3%). Conclusiones: La percepcion de la calidad de
servicio se relaciona significativamente con el acceso a la salud pablica en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

Palabras clave: Calidad de servicio, acceso, salud publica.
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ABSTRACT

The study had the Objective: To determine the relationship between the perception of service
quality and access to public health in users of the La Palma Health Center, Ica 2023. Material
and methods: Quantitative, correlational, non-experimental and transversal, with a sample of 372
users, applying a questionnaire validated by experts (p=0.015) and with Cronbach's Alpha
reliability of 0.895 for the service quality perception questions, and 0.883 for the access to public
health questions. Results: The majority of users perceived that the quality of service is average
with 48.9%, good with 32.8% and bad with 18.3%; By dimensions, regular perception
predominated in reliability 45.2%, security 50.8%, and tangible elements 54.3%, good perception
predominated in empathy 52.4%, and poor perception in responsiveness 47.6%. Access to public
health was at a high level with 56.4%, medium at 24.2% and low at 19.4%. By dimensions, a high
level was found in availability at 57.5%, accessibility at 50.8%, acceptability at 63.7% and contact
at 60.4%. The statistical test found a relationship between the variables (p=0.000), showing that
low access to public health was predominant in users with a poor perception of the quality of
service (11.3%). Conclusions: The perception of service quality is significantly related to access
to public health in users of the La Palma Health Center, Ica 2023.

Keywords: Quality of service, access, public health.
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I. INTRODUCCION

La calidad de servicio es aquella percepcion del usuario sobre los servicios, atencion y trato
proporcionado en la atenciéon de salud, produciéndole satisfaccion o no satisfaccion en sus
necesidades y expectativas ante un servicio médico®. Toda institucién de salud debe brindar
servicios con seguridad, centrado en el usuario, proporcionando una atencion basada en las

necesidades de salud, ser oportuno, equitativo, integrado y eficiente®.

El acceso a la salud publica, es definido como la disposicion de los individuos para obtener
cuidados en salud segun su percepcién de atencidn que brinda el establecimiento de salud, por lo
gue pueden decidir no acudir debido a su insatisfaccion producto de diversos aspectos

institucionales que dificultan a los usuarios tratar sus problemas de salud®,

Los principales factores o determinantes que dan lugar a la falta de acceso a la salud publica, se
tienen a la poca adecuacion de ambientes, o la falta de algun servicio médico en el
establecimiento. Existen a su vez barreras organizacionales, concernientes a la falta de
coordinacion con el personal de salud, lo que origina tiempo de espera excesivo para ser atendido.
Dentro de las barreras socioculturales se tiene a la actitud que adopta el personal, de tal forma que

si existe falta de empatia y mal trato, las personas evitaran acceder al servicio médico®.

Concerniente a la realidad problematica, la Organizacion Mundial de Salud (OMS) refiere que
1 de cada 5 centros de salud en el mundo no cuentan con servicios basicos para poder cumplir
con una atencién de calidad®. De igual forma la Organizacion Panamericana de Salud (OPS)
informa en 2021 que 29,3% de las personas en Latinoamérica no acuden a controlar su salud
debido a las distintas barreras tales como los largos tiempos de espera para poder conseguir una

cita y escasos recursos médicos®),

A nivel nacional, el Ministerio de Salud (MINSA) manifesté en el 2023 que la emergencia
sanitaria puso en evidencia que el sector salud tiene una baja calidad de atencion en centros
sanitarios debido a falta de recursos humanos y materiales, disminuyendo la seguridad y acceso
a servicios médicos(. Segln un reporte la Defensoria del Pueblo en 2023, el acceder a un buen
servicio de salud en el PerG es imposible, sobre todo en regiones mas alejadas de pais, debido a

la falta de recursos médicos®.

En el panorama Regional o local, un reporte publicado en 2023 por la Contraloria en Ica, afirmé
que existian diversas deficiencias en centros de salud de la Regién Ica, los cuales presentan
desabastecimiento de medicamentos, equipo en mal estado o faltantes, deficiente operatividad en
cadena de frio, y falta de personal de salud, lo que causa insatisfaccion a la poblacion, quienes no

pueden abordar su salud de forma adecuada por dichas barreras®.



En la evaluacidn realizada por la Defensoria del Pueblo en 2023, revel6 que en los centros de
salud de Ica presentan deficiencias en cuanto a infraestructura y falta de insumos para la atencion,
lo que ocasiona que varios servicios no brinden un mayor acceso a la atencion, siendo una

problematica que ocasiona la insatisfaccion de la poblacion iquefia.

Analizando la problematica microsocial, en el Centro de Salud La Palma existe una gran demanda
de atencidn de usuarios, identificando que algunos se mostraban disconformes o irritados con los
procesos de atencion, manifestando que “no frecuento mucho el establecimiento, porque la
atencion es lenta”, situacion que motivo a analizar la percepcion de la calidad de servicio y el

acceso a la salud publica en dicho establecimiento.
Sobre las investigaciones recientes, se tiene a nivel internacional:

Meza™® en Ecuador, quien tuvo por objetivo analizar las “barreras de acceso a la salud y calidad
de servicio en Centro de Salud Cotacachi de Esmeraldas” afio 2022. La metodologia fue
transversal y descriptiva en 149 usuarios, obteniendo que el 73.8% si tuvo buen acceso a la salud
y 26.2% no. La calidad de servicio en forma global fue buena 53.7% (siempre), sin embargo un
26.8% lo calific6 como regular y 10.1% como deficiente, concluyendo que existen barreras de

acceso a la salud.

Barros et al®? en Chile, tuvo por objetivo analizar la “calidad de atencion de usuarios de un Centro
de Salud - Vifia del Mar” afio 2020, aplicando la técnica cuantitativa y descriptiva, con muestra
de 362 usuarios, obtuvieron que segln dimensiones se halldé buena satisfaccion en tangibilidad
68.23%, fiabilidad 79.28%, capacidad en respuesta 70.72%, seguridad 73.20% y empatia 73.48%,
concluyendo que la satisfaccion es en el 80.9%, no existiendo diferencias significativas entre cada

una de las dimensiones de la calidad.

Marifio®® en Argentina, tuvo por objetivo determinar los “factores de acceso a la salud y calidad
de atencion segun usuarios de un centro de salud de Bragado” afio 2019. Siendo la metodologia
cuantitativa y descriptiva, con muestra de 15 participantes, hall6 que el 20% refirié que la
estructura del centro de salud era mala, 13.3% que los sistemas de turnos eran inadecuados, 53.3%
buena limpieza, 26.6% insuficiente tiempo de atencion, 20% inadecuado instrumental, y 13.3%

insatisfecho, concluyendo que la mayoria se encontraba satisfecho (85%).

Merchan®*) en Ecuador, tuvo por objetivo analizar la “calidad de servicio segun pacientes en el
Centro de Salud Hudmbalo - Ambato™ afio 2019, siendo la metodologia descriptiva y cuantitativa,
con muestra de 59 pacientes, hallé que la calidad fue regular 58%, seguido de buena 42% y mala
0%, por dimensiones los aspectos tangibles buena 61%, fiabilidad buena 53%, capacidad en
respuesta regular 54%, seguridad buena 54%, empatia buena 59%, satisfaccién buena 61%.

Concluyéndose que la calidad es de nivel regular, lo que repercute en su satisfaccion.
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Avrias et al*® en Bolivia, tuvo por objetivo analizar el “acceso a la atencion de salud en un centro
de salud en Cochabamba” afio 2019. EI método fue transversal y exploratorio, con participacién
de 105 usuarios. En los hallazgos, en forma global el 56% tuvo buen acceso a la salud, y el 44%
evitd atenderse en el establecimiento. Por dimensiones se hall6 un minimo de usuarios que no
accedio al servicio médico segun el contacto 30.48%, y la accesibilidad 16.19%. En cuanto a la
dimension aceptabilidad, la mayoria presentd un nivel bueno o adecuado con 82.1%, por lo que

concluye que la mayoria de los usuarios tiene buena aceptacion del servicio de salud.
En antecedentes nacionales:

Canales y Palma® en Huacho, tuvieron por objetivo analizar el acceso a la salud en pacientes de
una microrred de Hualmay, afio 2023. EI método fue cuantitativo y descriptivo - correlacional,
participando 58 pacientes. En los hallazgos, el acceso al servicio de salud fue alto con 50%,
seguido de medio 34.5% y bajo en 15.5%. Por dimensiones predominé el nivel medio en
accesibilidad 50%, nivel alto en aceptabilidad 55.2%, nivel bajo en asequibilidad 60.3%, y nivel
alto en disponibilidad 69%. Concluyendo que el nivel de acceso al servicio de salud, se relaciona

con la adherencia al tratamiento.

Guerra® en Lima, tuvo por objetivo analizar el “acceso a la salud durante la pandemia segin
percepcion de pobladores de un Centro Poblado de Nafia, afio 2021. El método fue correlacional
y cuantitativo, participando 987 pobladores, obteniendo en los resultados que el acceso al servicio
de salud fue deficiente con 70.3% y solo el 29.7% lo califico como bueno. Por dimensiones se
hallé un nivel deficiente en accesibilidad 74.7%, aceptabilidad 71.5%, disponibilidad 78.7% y
contacto 81.7%, concluyendo que el acceso de la salud publica es deficiente, y se asocia con una

mayor percepcion de la enfermedad o de problemas de salud.

Zarate(® en Lima, tuvo por objetivo identificar la “calidad de atencion en pacientes que acudian
a un centro de salud en Distrito de Ate” afio 2020. Se empled la metodologia descriptiva y
correlacional, con muestra de 40 usuarios, hallando que la calidad fue regular 40%, bajo 32.5% y
alto 27.5%. Por dimensiones de la calidad se halé en seguridad nivel bajo 40%, capacidad en
respuesta nivel regular 47.5%, fiabilidad regular 55%, empatia alta 45%, y aspectos tangibles

nivel bajo 57.5%, concluyéndose que la calidad esta asociada co la satisfaccion usuaria (p=0.000).

Paredes® en Lambayeque, tuvo por objetivo analizar la “calidad de atencidon en usuarios de
centro de salud Cafaris - Ferrenafe” afio 2020. Se aplico el método transversal y no experimental,
con participacion de 148 usuarios. En los resultados, la calidad fue regular segln sus dimensiones
Fiabilidad 58.1%, capacidad en respuesta 45.9%, seguridad 48%, empatia 59.5% y aspectos
tangibles 40.5%, observandose a su vez que los usuarios tuvieron satisfaccién con la atencién

74.3%, concluyéndose que la calidad de atencion es regular.
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L6pez® en Chiclayo, tuvo por objetivo determinar la “calidad de servicio en centro de salud
Posope Alto” afio 2019. Se aplicod la metodologia descriptiva, integrando a 96 usuarios. En los
resultados, la calidad fue regular con 58.3%, bueno 37.5% y malo 4.2%, por dimensiones
predomino la regular calidad en fiabilidad 56.3%, capacidad en respuesta 80.2%, seguridad 43.8%
y elementos tangibles 65.6%, en la empatia predomind el nivel bueno con 60.4%, concluyéndose

que la calidad percibida en los usuarios sobre la atencion es de nivel regular.
En antecedentes regionales y/o locales,

Guerra® en Ica, tuvieron por objetivo analizar la calidad de atencién en usuarios del Centro de
Salud Los Aquijes Ica, afio 2022. EI método fue descriptivo, con participacion de 98 usuarios,
obteniendo en los resultados que la calidad de atencion fue de nivel bueno 96.9%, y s6lo el 3.1%
lo percibié como regular, por dimensiones la calidad técnica fue buena 96%, calidad humana
buena 96.9%, y calidad de entorno buena 96%, concluyendo que la calidad de servicio fue buena,

lo que causa satisfaccion a los usuarios.

Alfaro®@? en Ica, tuvo por uno de sus objetivos identificar la “gestion de la calidad de atencién en
pacientes de un centro de salud en Ica” afio 2022. La metodologia fue no experimental y
cuantitativa, integrando a 67 participantes. En los resultados, la calidad fue buena 70.1%, seguido
de regular 23.9% y mala 6%, por dimensiones la fiabilidad fue eficaz o buena 61.2%, capacidad
en respuesta buena 73.1%, empatia buena 65.7%, seguridad buena 74.6% y tangibles buena

71.6%, concluyendo que la calidad es buena.

Becerra et al®® en Ica, tuvo por objetivo analizar la “calidad de atencion en usuarios de Centro
de Salud Tinguina en Ica” afio 2020. El método fue cuantitativo y transversal, integrando a 120
usuarios, obteniéndose que la calidad segun satisfaccion es baja o de insatisfaccion con 61.7%, y
por dimensiones nivel bajo o de insatisfaccion en fiabilidad 69%, capacidad en respuesta 76%,
seguridad 58%, empatia 60% Yy tangibles 87%. Asimismo se hall6 que el 75.8% estuvo satisfecho

con el trato recibido. Concluyéndose que la calidad de servicio es de insatisfaccion.

Chipani e Inca® en Chincha, tuvieron por objetivo identificar la “calidad de atencion en pacientes
que acudian al Centro de Salud Grocio Prado, afio 2020”. El método fue cuantitativo, con
participacion de 28 pacientes. En los resultados, la calidad de atencidn fue inadecuado 53.6%, por
dimensiones la calidad técnica fue adecuada 64.3%, calidad interpersonal inadecuado 60.7%,

calidad segun confort inadecuado 50%. Concluyendo que la calidad es inadecuada.

Martinez® en Ica, tuvo por objetivo analizar la “satisfaccion de usuarios de centro de salud San
Juan Bautista y Subtanjalla en Ica” afio 2019, siendo la muestra de 60 usuarios con técnica
descriptiva— correlacional, hallé que la calidad segun satisfaccion fue alta 76%, media 22% y baja

2%. La satisfaccion fue media 58%, seguido de bajo 40% y alta 2%. El trato fue bueno en 68.3%

12



del C.S. San Juan Bautista, y en C.S. Subtanjalla el trato fue regular 53.3%. Concluyéndose que

es necesario seguir mejorando la calidad de atencién para llegar al 100% de alta satisfaccion.

El desarrollo de la investigacion se justifica en la connotacion social, ya que el analisis de la
calidad de servicio es fundamental para conocer si el Centro de Salud La Palma estd brindando
una atencion oportuna, equitativa y éptima. De esta forma la opinion o percepcidn de los usuarios
brindan una perspectiva sobre su rechazo o no al acceso de la salud debido al nivel de calidad

segun recursos disponibles y trato recibido del personal de salud.

Asimismo se logré determinar la magnitud del problema de la calidad de servicio que perciben
los usuarios del Centro de Salud La Palma y su correlacién con la decisién de acceder a la salud
publica, lo que permitird que el establecimiento mejore sus procesos con una atencion mas

humanizada.

El estudio contribuye a mostrar un disefio de investigacion con técnicas, y procedimientos
técnicos que permitan conocer el comportamiento de las variables en los usuarios del Centro de
Salud La Palma, a su vez se contribuye con instrumentos de recojo de informacion ideales para

el estudio, los cuales serviran para su aplicacion en otros estudios que aborden el mismo problema.

Con los resultados estadisticos, se pudo conocer a precisién el comportamiento de la calidad de
servicio en el nivel de acceso a la salud publica segin los usuarios, lo que permitié que la
investigadora sugiera a las autoridades del Centro de Salud de La Palma, acciones y medidas a

nivel institucional para mejorar la atencion sanitaria en el establecimiento.
Por ello, se plantearon los siguientes objetivos:
Objetivo General:

Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica

en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023.

Objetivos Especificos:

OEL. Identificar la percepcion de la calidad de servicio segun la fiabilidad, , en usuarios del Centro
de Salud La Palma, Ica 2023.

OEZ2. Identificar la percepcién de la calidad de servicio segun la capacidad de respuesta, en
usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023.

OES3. Identificar la percepcion de la calidad de servicio segln la seguridad, en usuarios del Centro
de Salud La Palma, Ica 2023.

OEA4. Identificar la percepcion de la calidad de servicio segun la empatia, en usuarios del Centro
de Salud La Palma, Ica 2023.
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OES. Identificar la percepcion de la calidad de servicio segun los elementos tangibles, en usuarios
del Centro de Salud La Palma, Ica 2023.

OES. Identificar el acceso a la salud publica segun la disponibilidad, en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OE?7. Identificar el acceso a la salud publica segun la accesibilidad, en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OES8. Identificar el acceso a la salud publica segln la aceptabilidad, en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OEQ9. Identificar el acceso a la salud publica segun el contacto, en usuarios del Centro de Salud
La Palma, Ica 2023.

La investigacion se estructurd de la siguiente forma: I. Descripcion de la introduccion con
aspectos cientificos que se vinculan a las teorias, antecedentes, realidad del problemay objetivos.
1. Metodologia empleada en base a métodos y técnica estadisticas. I11. Resultados segln objetivos
propuestos. 1V. Discusion, con interpretacion y comparacion en base a estudios recientes, V.
Conclusiones derivadas de los objetivos, V1. Recomendaciones para abordar lo hallado, VII.

Referencias bibliogréficas, y finalmente VIII. Anexos con datos adicionales del estudio.
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2.1.

2.2.

Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA
Tipo, Nivel y Disefio de Investigacion.

Tipo: Fue Cuantitativa y transversal, debido a que los resultados se analizaron de forma
numérica con procedimientos estadisticos, y la informacion se recogi6 en un solo momento,
haciendo un corte en el tiempo?®.

Nivel: Fue correlacional segun su profundidad, ya que la finalidad fue caracterizar a las
variables, para posteriormente establecer una relacion significativa entre ellas, aplicandose
procedimientos estandarizados y prueba estadistica que permitié comprobar una hipdtesis de
investigacion(?),

Disefio: Es no experimental, puesto que no existié ninguna manipulacion de variables, es
decir no se hizo ninguna modificacién de la realidad, pero si estableciendo relaciones entre
ellas®),

Poblacién y Muestra.

Poblacion: Fueron todos los usuarios mayores de edad atendidos en el afio 2023. Para lo
cual se solicité la cantidad de atenciones entre los meses de Enero a Julio del 2023,
distribuyéndose de la siguiente forma: Enero 1801, Febrero 773, Marzo 722, Abril 1075,
Mayo 2453, Junio 2185 y Julio 2582. Haciendo un total de 11,591 usuarios.

Muestra: Al conocer el nimero de la poblacion, se procedi6 a calcular la muestra mediante
férmula estadistica con un error muestral del 5% (0.05), de la siguiente forma:
Z?xpxq*N
(N=-1)*x E24+pxqxZ?

n

Donde:

N = Poblacion = 11,591

Z = Confianza = 1.96

p = indice de éxito y fracaso = 0.5 c/u
E = Error muestral = 5% = 0.05

B 1.962 % 0.5 % 0.5 * 11591 111319964 237186
© (11591 — 1).0.052 + 0.5% 0.5 1.962 299354

n

Por tanto la muestra fue conformada por 372 usuarios, los cuales fueron seleccionados con

técnica “al azar”. Asimismo se aplico los siguientes criterios en la seleccion:

Criterios de Inclusion:
e Usuarios de 18 a mas afios
e Usuarios de ambos sexos

e Usuarios que aceptaron participar de forma voluntaria.
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2.3.

24,

Criterios de exclusion:

e Usuarios menores de edad (17 y menos afios)

e Usuarios con problemas de lectura y escritura.

e Usuarios que rechacen firmar el consentimiento informado.

Técnicas de recoleccién de datos.

Se empleo la técnica de “encuesta”, siendo un procedimiento técnico de gran aporte en el

campo de la salud, que consisti6 en la realizacion de una serie de interrogantes a la muestra

seleccionada, los cuales fueron plasmados en un documento impreso (cuestionario).

Los procesos realizados para ejecutar la encuesta, fueron:

e Se acudio al centro de salud para tramitar el permiso correspondiente de ejecucion de la

investigacion, obteniéndolo satisfactoriamente (Ver anexo 9).

e Posteriormente se acudio al area de estadistica e informatica para obtener la cantidad de

usuarios adultos atendidos, lo que permitid el célculo de la muestra.

o Luego se realizd una prueba piloto con el 10% de la muestra (37 usuarios), con la

finalidad de calcular la confiabilidad del cuestionario a emplear.

e Finalmente se aplico la encuesta hasta completar la muestra calculada, previa orientacion

a los participantes sobre la finalidad del estudio, y la firma del consentimiento

informado.

Instrumentos de recojo de datos.

Se empled el cuestionario, conformado de las siguientes partes:

I. Estructura: Con 3 apartados:

a) Datos generales: Con 5 items: Edad, sexo, estado civil, nivel de estudios, y ocupacion.

b) Percepcion de calidad de servicio: Del autor Abanto et al?” en Lima, quien midio la

calidad de servicio de salud en el afio 2022. Este instrumento fue adaptado por la

autora del presente estudio para usuarios que acuden a un Centro de Salud. Consta de

30 preguntas con 5 dimensiones:

Fiabilidad: Analiza si los servicios se dan en forma segura, precisa y continua,
cumpliendo con las expectativas de los usuarios. (items del 1 — 6)

Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar eficientemente al usuario. (items
del 7 - 12)

Seguridad: Nivel de confianza al ser atendido. (items del 13 — 18)

Empatia: Capacidad para comprender necesidades del usuario. (items 19 — 24)

Elementos tangibles: Son las materias y equipos que se usa para poder brindar la
atencion requerida al usuario. (Items del 25 — 30)
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El cuestionario tuvo 5 opciones de respuestas mediante Escala Likert: Nunca (1),
Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5), siendo el puntaje minimo
es de 30 puntos y el maximo alcanzado de 150 puntos. La calificacion se realizd
mediante la técnica estadistica de “intervalo”, el cual consiste en asignar proporciones
iguales del puntaje en cada uno de los niveles de las variables (33.33% cada uno), con
la siguiente formula:

Puntaje Maximo — Puntaje Minimo

N° de niveles
De esta forma, se calculd la puntuacion siguiente:

Mala Regular Buena
Percepcién Global 30-70 71-110 111-150
Fiabilidad 6-14 15-22 23-30
Capacidad de respuesta 6-14 15-22 23-30
Seguridad 6-14 15-22 23-30
Empatia 6-14 15-22 23-30
Elementos tangibles 6-14 15-22 23-30

Acceso a la salud publica:

Elaborado por Bonilla®® en Callao, quien hizo una investigacion en el afio 2020 para

medir el acceso a la salud publica en usuarios, el cual ha sido adaptado por la autora

del presente estudio para usuarios de un centro de salud. Consta de 30 preguntas,

dividido en 4 dimensiones:

¢ Disponibilidad: Mide el acceso a la poblacion en funcion a la capacidad del sistema
del centro de salud. (items del 1 — 9)

e Accesibilidad: Analiza el acceso como barreras de distancia o economicas, asi como
la obtencion de servicios y recursos en el centro de salud. (items del 10 — 19)

e Aceptabilidad: Evalta la percepcién o expectativas que tiene el usuario la
aceptacion para atenderse en el centro de salud (items del 20 — 23)

¢ Contacto: Determina las relaciones que mantiene el usuario con el personal de salud

y su perspectiva con la atencion (items del 24 — 30).

El cuestionario tuvo 5 opciones de respuestas mediante Escala Likert: Nunca (1),
Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5), siendo el puntaje minimo
es de 30 puntos y el maximo alcanzado de 150 puntos. La calificacion se realizo
mediante la técnica estadistica de “intervalo”, el cual consiste en asignar proporciones
iguales del puntaje en cada uno de los niveles de las variables (33.33% cada uno), con

la siguiente formula:
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Puntaje Maximo — Puntaje Minimo

N° de niveles
De esta forma, se calculd la puntuacion siguiente:

Bajo Medio Alto
Acceso a la salud Global 30— 70 71-110 111 -150
Disponibilidad 9-21 22 - 33 34 - 45
Accesibilidad 10-23 24 - 36 37-50
Aceptabilidad 4-9 10-15 16 -20
Contacto 7-16 17-26 27-35

1. Validez y Confiabilidad del instrumento:

¢ Validez: Debido a que el instrumento fue adaptado por la autora del presente estudio,
se realizé la validacién de contenido por 5 expertos, quienes analizaron las preguntas
de la percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica, obteniendo un
valor en la prueba binomial de p = 0.03125 (p<0.05, significativo) (Ver Anexo 5).

e Confiabilidad: En el presente estudio se analizé la fiabilidad del cuestionario. Para
ello se realiz6 una prueba piloto con el 10% de la muestral (37 usuarios), obteniéndose
un valor Alfa de Cronbach de 0.895 para las preguntas de calidad de servicio, y 0.883

para las preguntas del acceso a la salud publica (Anexo 6).

2.5. Técnicas de procesamiento - analisis de datos.

e Técnicas de procesamiento: Se realiz la técnica de sistematizacion de informacion, que
consistié en el respectivo codificado de respuestas mediante numeracion arabiga,
consignados en una sabana de datos en Excel versién 2021. Posteriormente los datos
fueron llevados a tratamiento estadistico, con empleo del programa SPSS 27 de licencia
libre, del cual se obtuvieron los principales resultados en funcion a los objetivos.

e Analisis de datos: De forma inicial se analiz6 a las variables mediante técnica univariada,
obteniendo frecuencias y porcentajes que fueron plasmados en tablas y gréficos,
cumpliendo de esta forma con dar respuesta a los objetivos especificos. Finalmente se
realiz6 el analisis correlacional entre las variables, previo andlisis de la distribucién de

datos mediante el estadistico de Kolmogdrov-Smirnov (para muestras mayores a 50):

Kolmogdérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Percepcion de la calidad de servicio ,108 372 ,000
Acceso a la salud publica ,139 372 ,000

Este resultado dio a conocer que los datos de las variables no provenian de una
distribucién normal (p<0.05), por tanto se decidi6 aplicar una prueba estadistica no
paramétrica, la cual fue el chi cuadrado (X?) con nivel de confianza de 95%, y

significancia p<0.05.
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I1l. RESULTADOS
3.1. Presentacion e interpretacion de Resultados.

Tabla 1.

Datos generales de los usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

Datos generales N %
18-29 afios 130 34.9%
30-59 afios 202 54.3%
Edad
60 a mas afios 40 10.8%
Total 372 100.0%
Femenino 244 65.6%
Sexo Masculino 128 34.4%
Total 372  100.0%
Soltero(a) 53 14.2%
Casado(a) 95 25.5%
Estado Conviviente 196 52.7%
Civil Viudo(a) 8 2.2%
Divorciado(a) 20 5.4%
Total 372 100.0%
Ninguno 2 0.5%
) Primaria 6 1.6%
Nivel )
) Secundaria 263 70.7%
Educativo )
Superior 101 27.2%
Total 372 100.0%
Estudiante 65 17.5%
Su casa 31 8.3%

Ocupacién  Trabajador independiente 227 61.0%
Trabajador dependiente 49 13.2%
Total 372 100.0%

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Se observa que la mayoria de los usuarios tienen edades entre los 30-59 afios con 54.3%, de sexo
femenino 65.6%, estado civil convivientes 52.7%. con nivel educativo secundaria 70.7% y de

ocupacion ser trabajador independiente con 61.0%.
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Tabla 2.

Percepcion de la calidad de servicio en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

Categoria N° %

Buena 122  32.8%
Percepcion de la
Regular 182  48.9%
calidad de servicio
Mala 68 18.3%
Total 372 100.0%

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Se aprecia que el 48.9% de los usuarios percibieron que la calidad de servicio en el centro de

salud La Palma es regular, el 32.8% buena, y 18.3% mala.
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Tabla 3.
Dimensiones de la percepcién de la calidad de servicio en usuarios del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023

Dimensiones de la

percepcion de la calidad Categoria N° %
de servicio
Buena 127 34.1%
o Regular 168  45.2%
Fiabilidad
Mala 77 20.7%
Total 372 100.0%
Buena 105 28.2%
) Regular 90  24.2%
Capacidad de respuesta
Mala 177 47.6%
Total 372 100.0%
Buena 128  34.4%
) Regular 189  50.8%
Seguridad
Mala 55 14.8%
Total 372 100.0%
Buena 195 52.4%
Regular 131 35.2%
Empatia
Mala 46 12.4%
Total 372 100.0%
Buena 101 27.2%
) Regular 202  54.3%
Elementos tangibles
Mala 69 18.5%

Total 372 100.0%

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Se aprecia que la mayoria de los usuarios del centro de salud La Palma percibié que la calidad de
servicio es regular en las dimensiones: Fiabilidad 45.2%, seguridad 50.8% y elementos tangibles
54.3%. En cuanto a la dimension empatia, predominé la buena percepcion con 52.4%., y la

dimension capacidad de respuesta fue percibida con mayor frecuencia en nivel malo 47.6%.
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Tabla 4.

Acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

N° %

Nivel Alto 210 56.4%

Acceso a la salud
Nivel Medio 90 24.2%
publica
Nivel Bajo 72 19.4%

Total 372 100.0%

'Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Los datos confirman que el 56.4% de los usuarios del centro de salud La Palma tienen nivel alto

de acceso a la salud publica, sin embargo un 24.2% present6 nivel medio, y el 19.4% con nivel

bajo.
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Tabla 5.
Dimensiones del acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica
2023

Dimensiones del acceso a
N° %
la salud publica

Nivel Alto 214 57.5%

Nivel Medio 101 27.2%

Disponibilidad
Nivel Bajo 57 15.3%
Total 372 100.0%
Nivel Alto 189 50.8%
Nivel Medio 122 32.8%
Accesibilidad

Nivel Bajo 61 16.4%

Total 372 100.0%

Nivel Alto 237 63.7%
Nivel Medio 96  25.8%

Aceptabilidad
Nivel Bajo 39 10.5%

Total 372 100.0%

Nivel Alto 225 60.4%
Nivel Medio 88 23.7%

Contacto
Nivel Bajo 59 15.9%

Total 372 100.0%

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Se aprecia que el nivel alto de acceso a la salud pablica en los usuarios del centro de salud La
Palma, fue predominante en las dimensiones: Disponibilidad 57.5%, accesibilidad 50.8%,
aceptabilidad 63.7% y contacto 60.4%.
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Tabla 6.
Relacion entre la percepcién de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica en

usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

B Acceso a la salud publica
Percepcion de Total

la calidad de Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

servicio NE % NE % NE % NE %
Buena 107  28.7% 8 2.2% 7 19% 122 32.8%
Regular 91 245% 68 18.2% 23 6.2% 182 48.9%
Mala 12 3.2% 14 3.8% 42 11.3% 68 18.3%
Total 210 56.4% 90 24.2% 72 19.4% 372 100.0%

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Se puede observar en el cruce de variables, que los usuarios que tuvieron una buena percepcion
de la calidad de servicio con un 28.7% vy regular percepcion de la calidad de servicio con un

24.5%, tienen un mayor acceso a la salud publica.

Sin embargo, al observar a los usuarios que percibieron una mala calidad de servicio, en éstos se

hallé una mayor proporcién de bajo acceso de salud con un 11.3%.
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3.2. Comprobacion de Hipotesis.

a) Enunciado de la Hipdtesis
HA. La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con el acceso
a la salud pablica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023
HO. La percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente con el

acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023.

b) Parametros estadisticos.
N = 372 usuarios del Centro de Salud La Palma.
Prueba estadistica = Chi cuadrado (X?)
Grados de libertad = 4 gl (para una tabla de 3 x 3), siendo el punto critico de 9.44

Decision: Si p<0.05, y el valor observado es mayor que el punto critico: Se acepta HA.

¢) Resultado.

Tabla 7. Prueba de chi cuadrado de correlacion entre la percepcién de la calidad
de servicio y el acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023

Casos
Valido Perdidos Total
N % N % N %
PERCEPCalidadServicio 372 100,0% 0 0,0% 372 100,0%
* ACCESOSaludPublica
Significacion
Valor gl asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 48,8082 4 ,000
Razon de verosimilitud 38,831 4 ,000

N de casos validos 372
Fuente: Base de datos SPSS

d) Interpretacion:
Se observa en la prueba de chi cuadrado que el valor observado es de X? = 48.808 (mayor
que el valor critico de 9.44), y la significancia estadistica es de p = 0.000 (siendo menor
que 0.05). Por tanto, se confirma que la relacion entre la calidad de servicio y el acceso a
la salud publica se relacionan de forma significativa, existiendo la tendencia de que a
menor calidad de servicio, menor sera el acceso a la salud publica en los usuarios del

Centro de Salud La Palma.
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IV. DISCUSION

Segun los resultados del estudio de la primera variable, se evidenci6 que la calidad de servicio
percibido por los usuarios del Centro de Salud La Palma es “regular” con 48.9%, lo que es
consistente con Merchan®®, quien refiere que la percepcion de usuarios en un centro de salud en
Ecuador era regular con 58%, coincidiendo a su vez con lo hallado por Zarate®™®, al afirmar que
la mayoria de pacientes que eran atendidos en un centro de salud en Lima, presentaron nivel
regular de percepcion sobre la calidad de atencion. Sin embargo, otros estudios se contraponen a
este hallazgo, tal es asi que Alfaro®? en Ica, manifiesta que la calidad de atencién en un centro
de salud es buena 70.1%, y Becerra®® hall6 en Ica que la calidad fue percibida por usuarios de

un centro de salud como de insatisfaccion o baja con 61.7%.

Al analizar las dimensiones de la calidad de servicio segin la “fiabilidad”, los resultados
muestran que con mayor predominio los usuarios tuvieron una percepcion regular con 45.2%,
Zarate"® confirma este panorama, ya que evidencio que la fiabilidad percibida en un centro de
salud era de nivel regular con 55%, sin embargo Barros®? difiere con lo indicado, ya que hall6

que la fiabilidad era de nivel buena segln usuarios de un centro de salud en Chile (79.28%).

Con respecto a la dimension “capacidad de respuesta”, esta investigacion reportd un hallazgo
negativo con 47.6% de mala percepcion. Becerra®® respalda este hallazgo, ya que identifico que
el 76% de usuarios percibi6 insatisfaccion con la capacidad de respuesta en un centro de salud de
Ica, sin embargo Zarate™® se contrapone a este hallazgo, afirmando que la capacidad de respuesta

segun percepcidn de usuarios en un centro de salud, fue con mayor predominio regular con 47.5%.

En cuanto a la dimension de la “seguridad”, también se hallaron algunos aspectos evidentes que
dieron lugar al nivel regular de percepcion en los usuarios (50.8%). Este hallazgo es parecido a
lo reportado por Lopez®??, confirmando que la seguridad percibida por los usuarios de un centro
de salud en Chiclayo, era regular con 43.8%, sin embargo Zarate™® se contrapone a este
panorama, expresando que existia un nivel bajo de percepcion sobre la seguridad brindada en un

centro de salud en Lima (40%).

Con respecto a la dimension “empatia”, los resultados de esta investigacion mostraron un
resultado positivo, ya que en mayor frecuencia los usuarios lo percibieron con de nivel “bueno”
con 52.4%. Este panorama es consistente con Barros et al*?, quien observé que los usuarios de
un centro de salud en Chile percibieron que la empatia del personal de salud era buena con
73.48%, coincidiendo también con Zarate®, ya que hallé que la empatia era de nivel alto segln
usuarios de un centro de salud con 45%. Sin embargo, Becerra®) difiere con esta situacion, ya
que afirma que el 60% de usuarios tuvo gran insatisfaccion con la calidad de atencién segin la

empatia del personal de salud.
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En el andlisis de la dltima dimensién de la calidad de servicio, se identificd que los “elementos
tangibles” fueron percibidos en un nivel regular con 54.3%. Lopez® respalda este panorama,
ya que mostrd en su estudio que los usuarios de un centro de salud percibieron que los elementos
tangibles estaban en un nivel por mejorar, percibiéndose como regular con 65.6%, lo que también
concuerda con Paredes®®, mostrando que el 40.5% de usuarios de un centro de salud presentaron
regular percepcion sobre los aspectos tangibles. Sin embargo, Zarate®® difiere con esta situacion,
manifestando que la percepcidn sobre la tangibilidad en un centro de salud, fue percibida por los

usuarios en un nivel bajo con 57.5%.

Al analizar la segunda variable sobre el acceso a la salud publica, los resultados del estudio
mostraron que los usuarios tuvieron un nivel alto de acceso con 56.4%, coincidiendo este hallazgo
con Meza®?, quien refiere que el 73.8% de usuarios de un centro de salud en Ecuador presentd
buen acceso a la salud publica, lo que también fue semejante al estudio de Canales y Palma®®,
al identificar que los usuarios de una microrred de salud en Huacho tuvieron alto nivel de acceso
a la salud publica con 50%. Otros estudios se contraponen a este hallazgo, por ejemplo Guerra®”
manifiesta que el acceso al servicio de salud en un centro de salud de Lurigancho fue deficiente

con 70.3%, esto debido a la coyuntura por la pandemia.

Segun las dimensiones del acceso a la salud publica, se encontré en la “disponibilidad” un
resultado positivo, con un nivel alto (57.5%), coincidiendo con Canales y Palma®, afirmando
que la disponibilidad en el acceso a la salud fue de nivel alto en usuarios de una microrred de
salud en Huacho (69%), pero Guerra®” difiere en gran manera, manifestando que esta dimension

fue catalogada como de nivel deficiente en usuarios de un centro de salud en Lima (78.7%).

Concerniente a la dimension “accesibilidad”, también se reportd un resultado positivo con 50.8%
de nivel alto, este panorama es coincidente con Arias et al*®, quien encontré que sélo el 16.19%
de usuarios en un centro de salud en Bolivia percibieron que la falta de accesibilidad era uno de

los factores negativos para acceder al servicio de salud, es decir que el 83.81% tuvo buen acceso.

Al analizar la tercera dimension de la “aceptabilidad”, los usuarios del centro de salud La Palma
tuvieron un nivel alto (63.7%). Arias et al® confirma lo hallado, al evidenciar en su estudio que
el 82.1% de usuarios de un centro de salud presentaron buena aceptabilidad del servicio de salud.
Canales y Palma®™® mencionan que la aceptabilidad fue de nivel alto en usuarios de un centro de
salud de Huacho (55.2%).

Sobre la dimension “contacto”, los participantes de la presente investigacion percibieron un nivel
alto de acceso a la salud publica en esta dimension (60.4%), coincidiendo con Arias et al®®,
quienes hallaron que sélo el 30.48% de usuarios tuvo mala percepcion del contacto, es decir que

casi el 70% tuvo buen nivel que les permitia tener acceso al servicio de salud.
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Finalmente se establecio la relacion entre las variables, confirmandose mediante prueba de chi
cuadrado que existia una correlacion significativa (p=0.000), ya que el bajo acceso a la salud fue
predominante en los usuarios que percibieron que la calidad de servicio era mala (11.3%). Esta
situacion da a conocer que existe cierta disconformidad con los procesos de atencion del paciente
en cuanto a calidad de los procedimientos que realiza el personal de salud, y con los recursos que
se dispone para dichas acciones, existiendo una parte de la poblacién que evita acceder a su
chequeo de salud o a las actividades preventivas promocionales debido a barreras institucionales
gue deben ser abordadas para elevar la calidad de servicio a un nivel bueno, y asi tengan mejor

actitud para disponer de la atencion sanitaria.
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V. CONCLUSIONES

. Se confirmd que existe relacion significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y el
acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma de Ica (p=0.000),
observandose gue el bajo acceso a la salud fue predominante en quienes percibieron que la

calidad de servicio era mala (11.3%).

. La percepcion de la calidad de servicio segun la fiabilidad fue regular con 45.2%, seguido de
buena 34.1% y mala en el 20.7%.

. La percepcidn de la calidad de servicio segun la capacidad de respuesta fue mala con 47.6%,

seguido de buena 28.2% y regular 24.2%.

La percepcion de la calidad de servicio segun la seguridad fue regular con 50.8%, seguido de
buena 34.4%, y mala en el 14.8%.

. La percepcion de la calidad de servicio segln la empatia fue buena 52.4%, seguido de regular
35.2%, y mala en el 12.4%.

. La percepcion de la calidad de servicio segun los elementos tangibles fue regular 54.3%,

seguido de buena 27.2%, y mala en el 18.5%.

. El acceso a la salud publica segun la disponibilidad fue de nivel alto con 57.5%, seguido de

nivel medio 27.2%, y nivel bajo en el 15.3%.

. El acceso a la salud pablica segun la accesibilidad fue de nivel alto 50.8%, seguido de nivel

medio 32.8%, y nivel bajo en el 16.4%.

. El acceso a la salud publica segun la aceptabilidad fue de nivel alto 63.7%, seguido de nivel
medio 25.8%, y nivel bajo en el 10.5%.

10.El acceso a la salud publica segun el contacto fue de nivel alto 60.4%, seguido de nivel medio

23.7%, y nivel bajo en el 15.9%.
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V1. RECOMENDACIONES

. Para abordar la relacién existente, es necesario que las autoridades del centro de salud La
Palma realicen un diagndstico situacional de las principales barreras y/o deficiencias
presentadas en la atencion de los usuarios, realizando un plan de mejoramiento de los procesos
y de la burocracia de los trdmites administrativos para que el acceso a la salud publica sea mas
proporcional. De igual forma es fundamental que se sigan realizando encuestas de opinién en
el tiempo, para conocer los principales aspectos que dificultan a las personas acudir al

establecimiento.

. Para mejorar la fiabilidad, es necesario que se planifique una organizacién sistematizada y
estratégica de la admision y de los servicios médicos, reduciendo problemas de obtencion de

citas.

. En el fortalecimiento de la capacidad de respuesta, es necesario que el personal de salud
gestione y ordene sus actividades, con la finalidad de que la atencion sea mas réapida e

inmediata.

. En el mejoramiento de la seguridad, es necesario que se capacite periddicamente en
procedimientos médicos al paciente, con la finalidad de que el paciente reciba un buen manejo

de la salud.

. Para incrementar la empatia, debe educarse al personal de salud sobre cuidado humanizado y

atencidn espiritual, con técnicas adecuadas de comunicacién en la atencion del paciente.

. Para mejorar los elementos tangibles, las autoridades deben coordinar con la red de salud para
dotar al establecimiento de insumos y equipos necesarios para la atencion, y el personal de

mantenimiento tenga un mejor desempefio en el orden y aseo de ambientes.

. Para elevar el acceso a la salud publica segln la disponibilidad, se priorice la mejora tanto
fisica como del personal en los diferentes servicios médicos del centro de salud, esto con la
finalidad de que el usuario se sienta mas comodo y seguro al momento de su atencién, siendo

unade las prioridades el incrementar el personal de salud que ocasiona demoras en la atencion.

. Para elevar la accesibilidad, es necesario gue se simplifique los procesos administrativos que
causan barreras para acceder al servicio, y se cumplan los horarios y fechas de las citas

asignadas.

. Enel abordaje de la aceptabilidad, se recomienda a los profesionales de salud que se actualicen

en temas de equidad, justicia y autonomia en la atencion sanitaria.

10.Para fortalecer el contacto, que el personal de salud debe establecer una mejor comunicacion

terapéutica con el usuario, brindando apoyo emocional durante el cuidado.
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Anexo N° 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
3 Variable 1. Tipo de investigacion: Estudio cuantitativo y
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS Percepcion de la transversal.
GENERAL GENERAL

¢Cual es larelacion entre la
percepcion de la calidad de
servicio y el acceso a la
salud publica en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

PE1. ¢Cudl e |la
percepcion de la calidad de
servicio segln la
fiabilidad, en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023?

PE2. ¢Cudl e la
percepcion de la calidad de
servicio segun la capacidad
de respuesta, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023?

PE3. ¢Cudl e la
percepcion de la calidad de
servicio segln la
seguridad, en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023?

Determinar la relacién
entre la percepcion de la
calidad de servicio y el
acceso a la salud publica en
usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

OE1. Identificar la
percepcion de la calidad de
servicio segun la
fiabilidad, , en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023.

OE2. Identificar la
percepcion de la calidad de
servicio segln la capacidad
de respuesta, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023.

OEs3. Identificar la
percepcion de la calidad de
servicio segln la
seguridad, en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023.

HA. La percepcién de la
calidad de servicio se
relaciona
significativamente con el
acceso a la salud publica
en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica
2023.

HIPOTESIS NULA

HO. La percepcion de la
calidad de servicio no se
relaciona

significativamente con el
acceso a la salud publica
en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023

calidad de servicio
Sus dimensiones:
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos tangibles

Variable 2.
Acceso a la salud
publica
Sus dimensiones:

Disponibilidad
Accesibilidad
Aceptabilidad

Contacto.

Nivel de investigacion:
Correlacional.

Disefio: No experimental.

Poblacién:

Conformado por los usuarios atendidos en el C.S. La
Palma en 2023 (Enero a Julio), habiendo un total de
11,591 individuos mayores de edad (18 a mas afios).

Muestra:
Obtenido por férmula estadistica, en total 372
usuarios del C.S. La Palma.

Técnica e instrumentos:

Técnica de encuesta. Se aplicd un cuestionario
validado por 5 expertos (p<0.05), y con confiablidad
de 0.895 para las preguntas de la calidad de servicio,
y 0.883 para las preguntas del acceso a la salud
publica

Analisis estadistico:
Estadistica descriptiva y prueba chi cuadrado X2 con
nivel de confianza de 95% y significancia p<0.05.
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PE4. Cudl e la
percepcion de la calidad de
servicio segln la empatia,
en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023?

PE5. ¢Cudl e la
percepcion de la calidad de
servicio seglin los
elementos tangibles, en
usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023?

PES6. ;Cual esel accesoa la
salud publica segin la
disponibilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023?

PE7. ;Cual esel accesoala
salud publica segin la
accesibilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023?

PE8. ;Cual esel accesoa la
salud publica segin la
aceptabilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023?

PE9. ;Cual esel accesoala
salud publica segin el
contacto, en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023?

OE4. Identificar la
percepcion de la calidad de
servicio segln la empatia,
en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OES. Identificar la
percepcion de la calidad de
servicio segun los
elementos tangibles, en
usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023.

OES®. Identificar el acceso a
la salud publica segun la
disponibilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023.

OET7. Identificar el acceso a
la salud publica segun la
accesibilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023.

OES8. Identificar el acceso a
la salud publica segun la
aceptabilidad, en usuarios
del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023.

OEQ9. Identificar el acceso a
la salud publica segun el
contacto, en usuarios del
Centro de Salud La Palma,
Ica 2023.
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Anexo N°2. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Deflnl_(:lon Dimensiones Indicador Valor Final
conceptual operacional
¢ Orientacion en el centro de salud.
e Cumplimiento del horario de cita.
Fiabilidad o Res_pgto del orden d_e’ Ilegad_a en la atencién.
o Facilidad de obtencion de citas.
o Historial médico disponible en la atencion.
o Confianza en el personal médico.
. ¢ Rapidez en admisidn.
Se analizard . . -
la e Rapidez en la atencién con el médico.
Es aquella percepcion Capacidad de | e Rapidez en la atencién con la enfermera.
percepcion del | e calidad de respuesta e Atencion en toma de pruebas de laboratorio. Buena:
usuario sobre 1os | servicio en e Atencion en el area de farmacia 111-150 pts.
servicios, usuarios que e Atencion de quejas.
atencion y trato acuden al . Privacidad_en e_I consultorio:
Variab_lg L. | proporcionado en Centro de J E?<amen minucioso del médico. Regular:
Percepuon de la atencion de Salud La Seguridad o Tn?n?po necesario en la consulta. 71-110 pts.
la calidad del salud Palma, e Médico inspira confianza.
servicio o medido con e Seguridad en tramites.
pr.oduu.e,ndole la ejecucion e Examen fisico completo.
satisfaccion o no deun e Trato amable del personal de salud. Mala:
satisfaccionen | cuestionario e Interés del médico en solucionar la dolencia. 30-70 pts.
sus necesidades y Segun ] e Explicacion del médico sobre diagndstico.
expectativas @, analisis Empatia e Explicacion del médico sobre medicamentos.
global y por L S .
dimensiones. e Comprension de procedimientos realizados.
e Trato del personal adecuado para la Institucion.
e Carteles y avisos adecuados para orientar al paciente.
e Aseo y comodidad de los consultorios y sala de espera.
Elementos e Equipos médicos disponibles en consultorios.
tangibles e Elementos materiales atractivos y visualmente claros.
e Personal de salud calificado para orientar a los pacientes.
o Materiales estan en buen estado.
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Variables Definicion Def|n|_C|on Dimensiones Indicador Valor Final
conceptual operacional
¢ Debido a que no cuenta con todos los servicios médicos.
¢ Por no haber comodidad y limpieza de ambientes
¢ No tener equipos y materiales adecuados
e Percibir que el personal de salud no esta capacitado
Disponibilidad . Insufic_iepte pers_qnal de salud
o No recibir atencion por falta de personal de salud
e Por inadecuado horario de atencidn para su atencion.
I?I gcc’ets;:). ala ¢ No recibir oportuna atencion para consultas médicas y exdmenes de
SZfliJnich)j C;?&ﬁ: Se analizard control_ o 5
disposicion de el acceso a e No I'.ECIbII’ mf_orma(?lon sobre su enfermedad por parte del personal
10s individuos la salud « Debido a la distancia para llegar al centro de salud.
para obtener publica en « Por dificultades con tramites administrativos para ser atendido. Alto:
cuidados en salud uzliir&gi Eﬁje e Por demoras en la obtencion de la cita'médica. - . 111-150 pts
segun sud Centro de . Eor e: :!empo ge espera para ser a}tezdlijti)en ![a glta.
. ercepcion de - e Por el tiempo de espera en servicio de laboratorio.
Xi(r::aiglz é‘ paten_cri)én que S;;Tr?];‘a Accesibilidad e Por pagos exces!vos en la consulta mé:dica’. _ Mediano:
salud publica brlnqa gl medido éon e Por pagos excesivos para obtener el dlagngstlco 71-110 pts.
establecimiento la ejecucion e Por no haber medicamentos para el tratamiento.
de salud, por lo de un « Por problemas con las fechas y horarios de la consulta _
que pueden cuestionario « Por habérsele negado atencion en el centro de salud. Bajo:
ac%?jcilrdtljregigg 3 se,g(m e Por sentirse .discriminado 0 _rechazado por su enfernje_dad 30-70 pts
su insatisfaccion analisis - e Por desconfianza del tratamlento pre_sgrlto por el mgd!co.
y/o debido a g_lobal y por Aceptabilidad e Personal de salud no tiene suficiente conocimiento sobre su
Otros factores dimensiones enfermedad. .
sociales® e Por falta de confianza en el personal.

Contacto

¢ Debido a la mala relacion con el personal de salud.

e Por insatisfaccion con el servicio de salud

e Por insatisfaccion con el tratamiento recibido

o El personal de salud no resolvié inquietudes sobre la enfermedad.
e Por presentar molestias causadas por la medicacién

¢ No tener explicacion del personal de salud sobre el tratamiento.

e Insatisfecho con la explicacién brindada por el personal de salud
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Anexo N° 3. Instrumento de recojo de datos

“Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023” oons

AONAL g,
& A, 7

CUESTIONARIO N° ﬂ

Estimado usuario, mi nombre es Hualpa Chacaltana Maria Fernanda, bachiller de la Facultad de

Siog,
Vouzn0® "

!

Enfermeria de la UNICA y el presente cuestionario, tiene por objeto recolectar su valiosa
informacion sobre su percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud pablica en el Centro
de Salud La Palma. Se le pide marcar las proposiciones con la mayor sinceridad posible. Tu

colaboracion seré confidencial y muy apreciada Gracias.

Datos Generales
A. Edad: afnos
B. Sexo:
a) Femenino
b) Masculino
C. Estado civil
a) Soltero (a)
b) Casado (a)
c) Conviviente
d) Viudo (a)
e) Divorciado (a)
D. Nivel de Estudios:
a) Ninguna
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior (técnica o universitaria)
E. Ocupacion:
a) Estudiante
b) Su casa
c) Trabajador independiente

d) Trabajador dependiente
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Cuestionario de percepcion de la calidad de servicio

Marque con una X la opcion que considere la correcta, sobre la calidad de servicio que le brinda

el centro de salud La Palma:

Alternativas

Nunca (1)

3

c 8| -
> (8] (72}
c o i
— > @)
Y <

O

siempre

Siempre (5)

Dimensién fiabilidad

1 | El personal del centro de salud le orienta correctamente.

2 | Lacita se cumple en el horario programado.

3 | Serespeta el orden de llegada de los pacientes para su atencion.

4 | Usted obtuvo citas con facilidad, puesto que siempre estan disponibles

5 | Su historial médico se encuentra disponible al momento de su atencion.

6 | El personal médico es de confianza para atender las dolencias que tiene.

Dimensién capacidad de respuesta

7 | Laatencion en la admision del paciente es rapida.

8 | Laatencion con el médico es rapida

9 | Laatencion con la enfermera es rapida

10 | La atencion en la toma de pruebas de laboratorio es inmediata.

11 | Laatencion en la farmacia es inmediata.

12 | Las quejas que usted realiza son atendidas rapidamente.

Dimension seguridad

13 | Se respeta su privacidad en el consultorio.

14 | El médico realiza un examen minucioso para saber que lo aqueja.

15 | El médico le brinda el tiempo necesario en su cita médica.

16 | El médico que lo atendid le inspira confianza.

17 | Al momento de realizar sus tramites se siente seguro.

18 | Se le ha realizado un examen fisico completo para detectar su dolencia.

Dimensién Empatia

19 | El personal de salud le trat6 con amabilidad.

20 | El médico mostro interés en la solucion de su dolencia.

21 | El médico es explicito en la explicacién de su diagnéstico.

22 | El médico le hace entender los medicamentos que debe tomar.

23 | Usted comprendié los procedimientos que le realizaron.

24 | Considera que el trato del personal es el adecuado para la Institucion

Dimensién Elementos tangibles

25 Los car_teles y avisos del centro de salud son adecuados para orientar a
los pacientes.

26 | Los consultorios y sala de espera se encuentran aseados y c6modos.

27 | Los consultorios cuentan con equipos disponibles para su atencion.

28 L_os consultorios externos cuentan con elementos materiales atractivos y
visualmente claros.

29 El personal de consulta externa es calificado para orientar a los
pacientes.

30 | Los materiales estan en buen estado.

Autores: Abanto et al®®, modificado por Hualpa Chacaltana Maria Fernanda
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I11.  Cuestionario de acceso a la salud publica
Marque con una X la opcion que considere la correcta sobre el porqué Ud. no decide acceder a
atenderse en el centro de Salud La Palma:

Dimension Disponibilidad

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

1 | Debido a que el centro de salud no cuenta con todos los servicios
médicos.

Por no haber comodidad y limpieza de ambientes

Debido a que no tiene equipos y materiales adecuados

Porque el personal de salud no esta capacitado para atender
Insuficiente personal de salud
No recibir atencién por falta de personal de salud

Por inadecuado horario de atencion al usuario.

No recibir oportuna atencion para consultas médicas y exdmenes
de control

9 | Por no recibir informacion sobre su enfermedad por parte del
personal de salud

(N OO W IN

Dimension Accesibilidad

10 | Debido a la distancia para llegar al centro de salud.

11 | Por dificultades con tramites administrativos para ser atendido.
12 | Por demoras en la obtencion de la cita médica.

13 | Debido al tiempo de espera para ser atendido en la cita.

14 | Por el tiempo de espera para recibir atencion en los servicios de
laboratorio.

15 | Debido a pagos excesivos en la consulta médica.

16 | Por pagos excesivos para obtener el diagndstico

17 | Por no haber medicamentos para el tratamiento.

18 | Debido a problemas con las fechas y horarios de la consulta

19 | Por habérsele negado la prestacion del servicio en el centro de salud.
Dimension Aceptabilidad

20 | Por sentirse discriminado o rechazado por su enfermedad

21 | Por desconfianza del tratamiento prescrito por el médico.

22 | Debido a que el personal de salud no tiene suficiente conocimiento
sobre su enfermedad.

23 | Por falta de confianza en el personal de salud.

Dimension Contacto

24 | Debido a la mala relacién con el personal de salud.

25 | Por insatisfaccion con el servicio de salud

26 | Tuve insatisfaccion con el tratamiento recibido

27 | Debido a que el personal de salud no resolvié inquietudes sobre la
enfermedad.

28 | Por presentar molestias causadas por la medicacion

29 | No tener explicacion del personal de salud sobre el tratamiento.

30 | Insatisfecho con la explicacion brindada por el personal de salud
Gracias por su participacion

Autor: Bonilla®”, modificado por Hualpa Chacaltana Maria Fernanda
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Anexo N° 4. Consentimiento informado

usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

“Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica en £ 5

CONSENTIMIENTO INFORMADO N°

Estimado(a) usuario(a), le saluda Hualpa Chacaltana Maria Fernanda, bachiller en enfermeria.
En esta oportunidad me encuentro realizando una investigacion titulada: “Percepcion de la calidad
de servicio y el acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”,
estudio desarrollado con fines de titulacion que tiene como proposito determinar la relacion entre la
percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica segin su opinién. Investigacion
gue aportara enorme apoyo para mejorar la atencién a los usuarios que acuden a los diversos servicios
médicos del centro de salud, motivo por el cual su participacion en el estudio. Ademas, manifiesto
gue su participacion es totalmente voluntaria, Ud. puede retirarse del estudio cuando lo decida, su
participacion consta resolver un cuestionario con preguntas respecto a los temas mencionados, en tal
sentido, no tiene riesgo alguno, no afectard su salud o integridad, cada uno de los datos se manejan
en estricta reserva de parte de la investigadora

Si Ud. tuviera alguna consulta al respecto no dude en consultar con la investigadora: Hualpa
Chacaltana Maria Fernanda, mi nimero de celular corresponde a: 937 511 805.

Aceptacion:

D TS Identificado con DNI
N, manifiesto que firmo este documento dando fe de mi participacion en la
investigacion “Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud piblica en usuarios del
Centro de Salud La Palma, Ica 2023, soy conocedor(a) del proposito, forma de participacion,
beneficios y riesgos de la investigacion, se me hizo presente que los datos serdn manejados con
estricta confidencialidad y sin fines lucrativos. Tengo los datos de la investigadora con quien podré
comunicarme ante alguna duda.

Por lo tanto, en forma consciente y voluntaria doy mi consentimiento como participe en la
investigacion.
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Anexo N° 5.

Validacion del cuestionario “Percepcion de calidad de servicio y acceso a la salud publica
en usuarios de un centro de salud”

VALIDEZ DE CONTENIDO POR EXPERTOS

Se solicitd la opinion de 5 expertos en el tema, obteniendo los siguientes resultados:

frems [ Experto 1| Experto 2| Experto3 [ Experto4 | Experto5  p

0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
0.03125
Xp| 0.3125

O ONOO| ORI WIN|F-

RRrRrRrRRRR|RP|~
PR RPrRrRR PR |P|-
RlRRrRrRrRPRR|RP|R|-
RlRrRrRrRrRPRRPr|RP|R|-
e I L e

[
o

Formula binominal:

B > Probabilidad
" N°deitems

p

Reemplazando:

03125
P= ™0
p = 0.03125

(significativo)

Decision:

Si p es menor que 0.05, entonces el instrumento de recojo de datos es valido.
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2.8.2. Carta de calificacion de expertos.

Titulo de la investigacion: N
“Percepcién de Ia calidad de servicio y el acceso a la salud piblica @
en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”
Estimado(a) Juez(a). De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad de
determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinion
marcando con un aspa (x) u observacién de los items del cuestionario, segin los criterios

siguientes.

CRITERIOS SI | NO | OBSERVACIONES

1. ¢Los items del instrumento de recoleccion de datos
estan orientados al problema de investigacion?

! 2. (En el instrumento los items estan referidos a la |

. variable de investigacion? '< =)
|

| 3. (Elinstrumento de recoleccion de datos facilita el

| logro de los objetivos de la investigacion? X

4. (El instrumento de recoleccion de datos presenta X
la cantidad de items apropiados?

wn

. ¢Existe coherencia en el orden de presentacion de
los items en el instrumento de recoleccion de X/
datos?

6. (Eldisefio del instrumento de recoleccion de datos \/
facilitara el analisis y procesamiento de los datos? |-

7. ¢(Eliminaria algin item del instrumento de | ~
recoleccion de datos? \ )<

recoleccion de datos?

i 9. ;El disefio del instrumento de recoleccién de datos |
" sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? )(
Iﬁ 10.;La redaccion de los items del instrumento de
datos es clara, sencilla y precisa para la >(

8. ;Agregaria algin item al instrumento de )(,

1
l

investigacion?
, L
SUGERENans;FNEQ”Q)Aiﬁﬁéaihﬁl ..... ‘:xnngf?{ ..... =00
SRR ot N ool e R R

) - . Q.
Apellidos y nombres: Vavo  Avava DO Y el

Grado académico: \BDQ\ 6%"

0303 -VA3.

Fecha:
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2.8.2. Carta de calificacion de expertos.

Titulo de la investigacion: P
e “Percepeion de la calidad de servicio y el acceso a la salud piblica ’,@f
en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”
Estimado(a) Juez(a). De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad de
determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinion
marcando con un aspa (x) u observacién de los items del cuestionario, segin los criterios

siguientes.

CRITERIOS NO | OBSERVACIONES

1. ¢Los items del instrumento de recoleccion de datos
estén orientados al problema de investigacion?
5
‘
|

2. ¢En el instrumento los items estan referidos a la
variable de investigacion?

3. ¢(Elinstrumento de recoleccion de datos facilita el
logro de los objetivos de la investigacion?

| 4. (Elinstrumento de recoleccion de datos presenta
la cantidad de items apropiados?

‘ 5. ¢Existe coherencia en el orden de presentacion de

’ los items en el instrumento de recoleccion de

‘ datos?

‘ 6. (El disefio del instrumento de recoleccion de datos
facilitara el andlisis y procesamiento de los datos?

X O X I (R |

| 7. ¢Eliminaria algin item del instrumento de
" recoleccion de datos? /

S

3 8. ¢(Agregaria algin item al instrumento de )<
| recoleccion de datos?

| 9. ;Eldisefio del instrumento de recoleccion de datos |
1 serd accesible a la poblacidn sujeto de estudio? (,\
| 10.;La redaccion de los items del instrumento de
datos es clara, sencilla y precisa para la X
investigacion?

Apellidos y nombres: Proqubih fow Sav{ Clpoyd BEpr wpig(

Grado académico: DocTor  Snwo PrBULh

Ohetb N Booo- poot- 3491-~6680

7.""1. fld \-l-fl-l-/Z{é’ ------
[H{FERMERA SALUD PUBLICA
C.E P 12832-R.N.E. 2816

Fecha: ), -o0f- 23
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2.8.2. Carta de calificacién de expertos.

Titulo de la investigacién: P
“Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud piblica (@)
en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”
Estimado(a) Juez(a). De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad de
determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinion
marcando con un aspa (x) u observacién de los items del cuestionario, segin los criterios

siguientes.

CRITERIOS SI | NO | OBSERVACIONES

1. ¢Los items del instrumento de recoleccién de datos
estdn orientados al problema de investigacion?

2. ¢(En el instrumento los items estan referidos a la
variable de investigacién?

3. ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilita el
logro de los objetivos de la investigacién?

4. (El instrumento de recoleccion de datos presenta

X

X

X

la cantidad de ftems apropiados? X
X

X

5. ¢Existe coherencia en el orden de presentacién de
los items en el instrumento de recoleccién de
datos?

6. (Eldisefio del instrumento de recoleccion de datos
facilitara el andlisis y procesamiento de los datos?

7. ¢(Eliminaria algin item del instrumento de
recoleccion de datos?

B

8. (Agregaria algin item al instrumento de
recoleccion de datos?

9. ¢Eldisefio del instrumento de recoleccién de datos ;
serd accesible a la poblacién sujeto de estudio? X

10.;La redaccién de los items del instrumento de
datos es clara, sencilla y precisa para la X
investigacion?

<

Apellidos y nombres: 210f) D&EL gCo(cA \\\ﬂhﬂ RMNGCEC cq
Grado académico: _ /fAGBTER SAMD PUBLic/A _—

Fecha: 08~08- 2023 irma’
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2.8.2. Carta de calificacion de expertos.

Titulo de la investigacion:

“Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud publica

en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”

Estimado(a) Juez(a). De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad de
determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinion
marcando con un aspa (x) u observacion de los items del cuestionario, segan los criterios

siguientes.

CRITERIOS SI | NO | OBSERVACIONES

1. ¢Los items del instrumento de recoleccion de datos
estan orientados al problema de investigacion?

2. ¢En el instrumento los items estén referidos a la
variable de investigacion?

(93]

. ¢El instrumento de recoleccion de datos facilita el
logro de los objetivos de la investigacion?

4. (El instrumento de recoleccion de datos presenta
la cantidad de items apropiados?

NGl | ESE [ — [sd

5. ¢Existe coherencia en el orden de presentacion de
los items en el instrumento de recoleccion de
datos?

6. (Eldisefio del instrumento de recoleccion de datos
facilitara el andlisis y procesamiento de los datos?

~

7. (Eliminaria algin item del instrumento de .
recoleccion de datos? Y

8. ;Agregaria algin item al instrumento de v
recoleccion de datos? e

9. (El disefio del instrumento de recoleccién de datos
sera accesible a la poblacidn sujeto de estudio?
10.;La redaccion de los items del instrumento de
datos es clara, sencilla y precisa para la v
investigacién?

Grado académico: Doclev

09- 08- 23 ﬁﬂg%"};%

Fecha: —Firma
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2.8.2. Carta de calificacion de expertos.

Titulo de la investigacion: /,—- .
“Percepcion de la calidad de servicio y el acceso a la salud puablica \)

en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023”

Estimado(a) Juez(a). De acuerdo a su amplia experiencia académica y con la finalidad de
determinar la validez de contenido del instrumento, mucho agradeceré emitir su opinion
marcando con un aspa (x) u observacion de los items del cuestionario, segin los criterios

siguientes.

CRITERIOS SI | NO | OBSERVACIONES

1. ;Los items del instrumento de recoleccion de datos
estan orientados al problema de investigacion?

X,

o

. ¢En el instrumento los items estan referidos a la
variable de investigacion?

(95}

. (El instrumento de recoleccion de datos facilita el
logro de los objetivos de la investigacidn?

4. ;El instrumento de recoleccion de datos presenta
la cantidad de items apropiados?

wn

. ¢Existe coherencia en el orden de presentacién de
los items en el instrumento de recoleccion de
datos?

6. (El disefio del instrumento de recoleccién de datos
facilitara el analisis y procesamiento de los datos?

28 | e g I AR

=

¢Eliminaria algin item del instrumento de
recoleccion de datos?

8. ;Agregaria algin item al instrumento de
recoleccion de datos?

9. ;Eldisefio del instrumento de recoleccién de datos
serd accesible a la poblacién sujeto de estudio?
10.;La redaccién de los items del instrumento de V]
datos es clara, sencilla y precisa para la

investigacion?

>

Grado académico: Y o(/y’,' 28

Fecha: 7 /o{ / 20272 Firma
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Anexo 6.

Confiabilidad del instrumento de recojo de datos

A) Confiabilidad de las preguntas de la percepcion de la calidad de servicio.

B)

Ejecutado con 37 usuarios (10% del tamafio muestral)

Datos calculados:

K = Numero de items = 30.

Suma de Varianza Individual (2.Si?) = 53.07
Varianza del total (St?) =402.74

2
P

Formula a aplicar: Alfa de Cronbach:

T k-1 s

Reemplazando:
30 53.07

= 301l " 20274

a

a = 1.03[1—0.131]
a = 1.03[0.869]

a = 0.895

Confiabilidad de las preguntas del acceso a la salud publica
Ejecutado con 37 usuarios (10% del tamafio muestral)

Datos calculados:

K = NUmero de items = 30

Suma de Varianza Individual (2Si%) = 48.25
Varianza del total (St?) =339.25

Formula a aplicar: Alfa de Cronbach:

2
S,
= - K.. 1_22’
K-1] &
Reemplazando:
30 48.25

“=30-11' " 33925

a = 1.03[1 — 0.142]

a = 1.03[0.858]

a = 0.883
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Anexo 8.

Graficos estadisticos

Gréfico 1. Porcentajes de los datos generales de los usuarios del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023

Datos Generales
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

30-59 afios

60 a mas afios - 10.8%

Femenino

54.3%

Edad

65.6%

Sexo

Masculino 34.4%

Soltero(a) 14.2%

Casado(a)

25.5%

Conviviente 52.7%

Estado Civil

Viudo(a) ] 2.2%
Divorciado(a) . 5.4%
Ninguno

Primaria

[ ] —
- O
. o1
T =
O\ [=)

Secundaria 70.7%

Nivel Educativo

Superior 27.2%

Estudiante 17.5%

Su casa 8.3%

Ocupacion

Trabajador independiente 61.0%

Trabajador dependiente 13.2%

Fuente: Encuesta
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Gréfico 2. Porcentajes de la percepcion de la calidad de servicio en usuarios del Centro de
Salud La Palma, Ica 2023

Perepcion de la calidad de servicio
18.3%

32.8%

B Buena
W Regular
® Mala

48.9%

Fuente: Encuesta

Gréfico 3. Porcentajes de las dimensiones de la percepcion de la calidad de servicio en

usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

Dimensiones de la calidad de servicio

60.0%
54.3%
0,
50.8% 52.4%
50.0% 47.6%
45.2%
40.0%
34.49 35.2%
30.0% 28.2% 27206 mBuena
242 W Regular
20.0% 185% ™Mala
4.8%
12.4%
10.0% I
0.0%
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos
respuesta tangibles

Fuente: Encuesta
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Gréfico 4. Porcentajes del acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023

Acceso a la Salud Publica
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Nivel Medio 24.2%

Fuente: Encuesta

Gréfico 5. Porcentajes de las dimensiones del acceso a la salud publica en usuarios del
Centro de Salud La Palma, Ica 2023

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

57.5%
Disponibilidad
50.8%

Accesibilidad

mNivel Alto

m Nivel Medio

63.7% mNivel Bajo

Aceptabilidad
60.4%

Contacto

Fuente: Encuesta
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Gréfico 6. Porcentajes de la relacion entre la percepcién de la calidad de servicio y el

acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La Palma, Ica 2023

Relacion entre percepciodn de la calidad de servicio y el acceso
a la salud publica
35.0%

30.0% — 28.7%

25 0% 24.5%
0,

20.0% 18.2% m Alto acceso
o B Medio acceso
U70 11.3% B Bajo acceso

10.0%
6.2%
5.0% 2% 1 » 3.29% 3-8%
° |
0.0%

Buena percepcion  Regular percepcion  Mala percepcion

Fuente: Encuesta

Gréfico 7. Gréfico de prueba de chi cuadrado de correlacion entre la percepcién de la

calidad de servicio y el acceso a la salud publica en usuarios del Centro de Salud La
Palma, Ica 2023

Regidn de rechazo
de HO

Region de

=0.000
aceptacion de HO =P

Xc=9.48 Xo =48.808
Fuente: Base de datos SPSS
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Anexo 9. Documento de autorizacion

GORE

DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE ICA
RED DE SALUD ICA-PALPA-NASCA

MICRORED LA PALMA

GORE - ICA CENTRO DE SALUD LA PALMA

"“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Ica, 17 de agosto del 2023

Carta N°001 D.R.S.I. - C.S. LA PALMA — 2023

SRTA. HUALPA CHACALTANA MARIA FERNANDA

Egresada de Enfermeria de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga de Ica

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo e informarle que en
respuesta a su solicitud del presente afio, donde se solicita autorizacién para desarrollar el
trabajo “PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y EL ACCESO A LA SALUD PUBLICA EN
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD LA PALMA, ICA 2023”, por lo que podra disponer de las

instalaciones y facilidades para la realizacion del mencionado estudio.

Es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de aprecio y estima personal.

Atentamente
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Anexo 10. Evidencia Fotogréafica
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