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Resumen
Teniendo como propdsito conocer la relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion de los usuarios con VIH atendidos en el Hospital La Caleta, la presente
investigacion disminuye una brecha en la linea de investigacion de gerencia estratégica,
el estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental, transversal, la recoleccion de datos fue de tipo prospectivo, debido que se
aplicd el instrumento de medicion SERVQUAL a una muestra conformada por 88
pacientes atendidos en el periodo 2019, los resultados estan organizados en tablas y
figuras utilizando Microsoft Excel 2019, la contrastacion de hipotesis, se realizé mediante

Chi Cuadrado y correlacion de Spearman.

Los resultados obtenidos en las pruebas estadisticas fueron X? = 48.881 y
p-valor = 0.000 y coeficiente de correlacion de Spearman obtenido Rho = 0.790 con una
significancia de p-valor = 0.000, logrando determinar la existencia de correlacion directa
entre ambas variables de manera significativa. Asimismo, la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios fue percibida como bueno por el 22.73% de los encuestados.



Abstract
With the purpose of knowing the relationship between the quality of the

service and the satisfaction of the users with HIV treated at the Hospital La Caleta, the
present research reduces a gap in the line of research of strategic management, the study
had a quantitative focus, of the type correlational descriptive, non-experimental, cross-
sectional design, the data collection was prospective, because the SERVQUAL
measurement instrument was applied to a sample made up of 88 patients treated in the
2019 period, the results are organized in tables and figures using Microsoft Excel 2019,

hypothesis testing, was performed using Chi Square and Spearman correlation.

The results obtained in the statistical tests were X2 = 48,881 and p-value
= 0.000 and Spearman’s correlation coefficient obtained Rho = 0.790 with a significance
of p-value = 0.000, managing to determine the existence of direct correlation between
both variables in a significant way . Likewise, the quality of the service and the

satisfaction of the users was perceived as good by 22.73% of the respondents.
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1.

Introduccién

La presente investigacion se enfoca en planificacion estratégica
respecto a la administracién de los servicios de salud, tuvo por finalidad generar
un nuevo conocimiento sobre la relacion entre calidad del servicio y la satisfaccién
en usuarios con VIH para conocer la expectativa y perspectiva de los pacientes
sobre los servicios que reciben en el Hospital La Caleta, como parte de la
metodologia de investigacion, se reviso diversa literatura cientifica relacionada a
la linea de investigacion, tomado en consideracion informes o trabajos de
investigacion previos conforme se detalla a continuacion:

Respecto al estudio realizado por Aliaga (2019) los resultados
obtenidos han demostrado tres tipos de relaciones: (a) la calidad de servicio como
precursora de la satisfaccion y la lealtad, (b) la satisfaccion como precursora de la
calidad asi como de la lealtad, y (c) la calidad de servicio y la satisfaccion
influencian en la lealtad de igual manera; plante6 como objetivo determinar la
influencia entre los constructos calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los
usuarios del servicio de consulta externa de las clinicas en el Per( a traves de un
modelo tedrico utilizando técnicas cualitativas y cuantitativas cuyos resultados
concluyen la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion y esta, a su vez,
en la lealtad en el servicio de consulta externa de las clinicas del Pera.

Para Alarcon (2016) el estudio determind el nivel de satisfaccion
del usuario del servicio de ITS/VIH-SIDA del Hospital Regional Docente Las
Mercedes sobre la calidad de atencion relacionadas con el Tratamiento
Antirretroviral de Gran Actividad (TARGA) en el afio 2010. El estudio es de nivel
aplicativo, tipo cuantitativo, método descriptivo de corte transversal. La poblacién
estuvo conformada por todos los pacientes que reciben TARGA en forma
ambulatoria. La muestra conformada por 107 de ellos fue obtenida mediante el
muestreo probabilistico aleatorio simple. La técnica usada fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario, deduce que la mayoria de los usuarios que reciben
TARGA tiene un nivel de satisfaccion media y bajo respecto a la calidad de

atencion que brinda el servicio de ITS-VIH/SIDA del nosocomio.




Para Condor (2018) en su investigacion de tipo no experimental,
disefio correlacional explicativo. Cuya poblacién estuvo conformada por 220
usuarios del Hospital de Apoyo Junin y la muestra quedd constituida por 85
usuarios. Para la recoleccion de datos se tuvo en cuenta la técnica de la encuesta,
para el cual se elabor6 los instrumentos: Cuestionario sobre gestion de calidad de
servicios y cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios, con escala de Likert
para las dos variables en estudio, ademas para la confiabilidad de tales
instrumentos se calculo el nivel de consistencia interna mediante el Alfa de
Cronbach, los resultados respecto a la contrastacién de hipdtesis por el Rho de
Spearman se obtuvo como conclusion general que no existe una relacion
significativa entre la gestién de calidad de servicios con la satisfaccién de los
usuarios.

Tinoco (2016) tuvo como objetivo determinar el grado de
satisfaccion del usuario externo en el servicio de consulta externa del Hospital
Nacional P.N.P. Luis Nicasio Séenz en el periodo octubre a diciembre 2015,
estudio observacional, descriptivo, transversal realizado entre los meses de
octubre y noviembre del 2015, los pacientes fueron seleccionados de acuerdo a
las recomendaciones de la guia del encuestador presente en la R.M. 527-2011
MINSA,; se utiliz6 una encuesta (SERVQUAL) en la que se evaluo el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos en consulta externa mediante el instrumento
para el procesamiento de datos de los cuestionarios SERVQUAL modificado, el
cual indica el grado de satisfaccion e insatisfaccion del usuario. El nivel educativo
prevalente fue superior técnico 45% con un grado de satisfaccion de 27.56%. De
las cuatro especialidades, cirugia fue la mas frecuente 26.1%. Cuyo grado de

satisfaccion fue de 31.55%.




Readhead (2015) desarroll6 con el objetivo de establecer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario del
centro de salud “Miguel Grau” de Chaclacayo, en el afio 2013. En esa
investigacion se utilizo el disefio de investigacion no experimental, transeccional
y descriptivo correlacional; se us6 el cuestionario de calidad de servicio
(SERVQUAL) vy el cuestionario de satisfaccion del cliente externo. La muestra
fue de 317 de clientes externos; se demostr6 mediante los resultados, la existencia
de relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario

El estudio realizado por Arias (2019) en las clinicas dentales de la
ciudad de Huanuco con la finalidad de determinar la correlacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de
Tingo Maria, la muestra incluyo (n=118) clientes, a quienes se les encuesté antes
y después del uso del servicio odontoldgico; se evaluaron también caracteristicas
sociodemogréficas como edad, género, procedencia y grado de instruccion,
durante los meses de noviembre y diciembre del 2018. El estudio fue transversal,
y se evalud el nivel de satisfaccion de los clientes mediante el cuestionario
SERVQUAL adaptado, fueron 19 indicadores para antes y 19 indicadores para
después del uso del servicio. Luego del analisis se concluyé que la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes tiene una relacion directa y significativa,
calificada como baja (rs = 0.320); en cuanto a las expectativas versus las
percepciones se concluye que hay diferencia significativa positiva entre los
promedios de la calidad de servicio antes y después del uso del servicio
odontoldgico de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria, obteniéndose
como resultado un P valor menor a 0.05, con prueba de Wilcoxon (0.000 < 0.005).
Las dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad mostraron diferencias para antes y después del uso del

servicio odontolégico, por ende, existe relacion.




En el caso de Mejia (2017) realizé el trabajo de investigacién con
la finalidad de conocer “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario que acude
al servicio de Laboratorio Clinico del Hospital de Apoyo Pomabamba, Ancash —
2017”; el objetivo principal fue determinar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion que obtienen los usuarios que acuden al servicio de Laboratorio
Clinico del Hospital de Apoyo de Pomabamba, Ancash - 2017. El método es
Cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte transversal y correlacional, la
muestra fue de 183 de una poblacion de 350 usuarios que acuden al servicio de
laboratorio clinico. El instrumento utilizado para recoger los datos fue la encuesta
con un nivel de confianza de 95%. Los resultados determinaron el 77% es de alto
nivel de calidad de servicio y el 73.8% son de alto grado de satisfaccién de los
usuarios. Las conclusiones segun los resultados obtenidos podemos decir que
existe una correlacion directa alta entre calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios que acuden al servicio de laboratorio clinico del Hospital de Apoyo
Pomabamba.

Pardo (2015) en la investigacion realizada tuvo como objetivo
general de determinar la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del area de Farmacia de la clinica Maison de Sante, sede Surco, Lima 2015;
el estudio fue de tipo bésica, con un disefio no experimental, de corte transversal
con una muestra de 70 clientes que acuden al servicio de farmacia, a los cuales se
les aplicd como instrumento un cuestionario tipo escala de Likert para las dos
variables, se realizd la validez de contenido por juicio de expertos y se ha
determinado su confiabilidad mediante el estadistico Alpha de Cronbach para las
dos variables, del mismo modo se utilizo6 el anlisis de prueba no paramétrica y se
realizo el andlisis con la prueba Rho de Spearman; los resultados concluyen que
la calidad del servicio esta relacionada con la satisfaccion del cliente, teniendo un
coeficiente de correlacion de 0.738, interpretindose como una correlacion

positiva, con un p = 0.00 (p <0.01).




Montalvo (2018) en su investigacion realizada tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado.
El tipo de investigacion fue no experimental cuyo disefio fue descriptivo,
correlacion y transversal. La poblacién de estudio fue compuesta por los usuarios
que se atienden en el area de traumatologia, la muestra fue conformada por 152
usuarios y el tipo de muestreo fue el probabilistico. Para recoger datos sobre la
variable calidad de servicio se utiliz6 el cuestionario sobre calidad de servicio y
para recoger informacion sobre la variable satisfaccion del usuario se uso el
cuestionario sobre satisfaccion del usuario. El estadistico utilizado para ver la
relacion entre las variables fue Chi-cuadrado; los resultados indican que la calidad
de servicio esta en un nivel regular, el nivel de satisfaccion gque tienen los usuarios
es también regular, el aspecto tangible es la dimension de la variable calidad de
servicio que se relaciona mas con la satisfaccion del usuario y por ultimo se
determino estadisticamente que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado-2017 (p-valor = 0,000<0,05). Eso quiere decir que mientras
haya una mejor calidad de servicio, los usuarios se sentiran méas satisfechos.

Asimismo, Quispe (2015) en su estudio realizado tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas—2015; fue una investigacion cuantitativo,
descriptivo, no experimental de corte transversal y correlacional, para lo cual se
realizaron encuestas a los usuarios que asisten al servicio de traumatologia, de tal
forma que se seleccion6 una muestra representativa de 159 usuarios de un total de
poblacion de 272 usuarios entre ellos mujeres y varones, con un nivel de confianza
del 95%; se empled el coeficiente de Spearman se obtuvo una correlacion de 0,555
lo que significa una correlacion positiva moderada entre la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion del usuario y se afirma que la calidad de servicio

se relaciona directamente con la satisfaccién del usuario.




Pardo (2015) en la investigacion realizada tuvo como objetivo
general de determinar la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del area de Farmacia de la clinica Maison de Santé, sede Surco, Lima 2015;
el estudio fue de tipo basica, con un disefio no experimental, de corte transversal
con una muestra de 70 clientes que acuden al servicio de farmacia, a los cuales se
les aplicd como instrumento un cuestionario tipo escala de Likert para las dos
variables, se realiz6 la validez de contenido por juicio de expertos y se ha
determinado su confiabilidad mediante el estadistico Alpha de Cronbach para las
dos variables, del mismo modo se utilizo el analisis de prueba no paramétricay se
realizé el andlisis con la prueba Rho de Spearman; los resultados concluyen que
la calidad del servicio esté relacionada con la satisfaccion del cliente, teniendo un
coeficiente de correlacion de 0.738, interpretandose como una correlacion
positiva, con un p =0.00 (p < 0.01).

Romani y Terbullino (2018) en su investigacion tuvieron como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud Ramiro Prialé EI Tambo —
Huancayo 2018; se aplico el método cientifico, por su alcance el tipo de
investigacion fue correlacional, con un disefio de investigacion no experimental,
transeccional; la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario, teniendo una poblacion de 78 usuarios del Puesto de Salud
Ramiro Prialé El Tambo — Huancayo 2018, para ello se realizdé un muestreo donde
se encuestaron a 65 usuarios, llegando a la conclusién que existe una relacion
directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Puesto de Salud Ramiro Prialé EI Tambo — Huancayo 2018, aseveracidn que se

hace para un 95% del nivel de confianza.




Villena (2018) en su investigacion tuvo como objetivo determinar
la relacion que existe entre indicadores de calidad a través de dimensiones y
adherencia al tratamiento antirretroviral en pacientes con VIH/SIDA del Hospital
Socorro, enero-julio 2018. Los métodos que se emplearon los datos recogidos de
calidad de atencion en base a la encuesta SERVQUAL y Adherencia al
Tratamiento Antirretroviral en base al Cuestionario de adhesion al tratamiento
antirretroviral en pacientes con VIH/SIDA (CEAT-VIH), en el Hospital Santa
Maria del Socorro Ica. El periodo de estudio estuvo comprendido de enero a julio
del 2018. Resultados: Se encontrd relacion entre las variables indicadores de
calidad y la variable adherencia al tratamiento antirretroviral.

El estudio realizado por Veliz y Villanueva (2013), tuvieron como
objetivo de la presente investigacion es analizar la calidad percibida por los
usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben en los Centros de
Referencia para Infecciones de Transmision Sexual de la DISA Lima Sur, es decir
en los CERITS de Villa el Salvador y Chorrillos, en el periodo de agosto a octubre
del 2011; de tipo exploratorio de corte transversal, porque examina el tema a
investigar en un momento dado y en un lugar determinado. Es descriptivo, porque
a través del analisis e interpretacion de los datos resultantes se procede a describir
la situacion en funcidn a las variables de estudio. Asimismo, se aborda con un
enfoque cuantitativo puesto que buscamos determinar la magnitud de la calidad
percibida de los usuarios externos e internos a efectos de explorar las razones de
sus respuestas. Los resultados de la investigacion permitieron conocer la calidad
percibida de los usuarios externos e internos de los CERITS. La calidad percibida
viene a ser la brecha que existe entre el valor de las expectativas antes de recibir

el servicio y la percepcion después de haberlo recibido.




Respecto a la fundamentacion cientifica para desarrollar el
presente estudio se revisd investigaciones realizadas por Mora y Herrera (2006)
donde definen a un principio representa una regla o norma de caracter general que
orienta la accién. Dichos principios son expresados como referentes
organizativos, a fin de conformar un cuerpo coherente con la norma que orienta la
accion, las cuales son incorporadas a modelos, en el caso, representa modelos de
calidad, entre ellos destacan Baldrige National Quality Program Criteria (modelo
de EUA), el modelo europeo EFQM de excelencia, el modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion, el Modelo AXIS, el modelo Deming, el modelo
Ciudadania y las Normas 1SO.

Para Deming (2000) define a la calidad como la base de una
economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una reaccion en cadena que
al final genera crecimiento en el nivel del empleo. El control de calidad es la
aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de produccion
para lograr una manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por
parte del usuario enfocandose en descubrir mejoras en la calidad de los productos

Yy Servicios.




Se entiende por calidad, a la habilidad que posee un sistema para
operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de
desempefio; en una organizacion de servicios Dominguez (2006). En el caso de
Armstrong y Kotler (2003) definen la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas. En la misma opinion Eleuch
(2011) refiere que la percepcion de la calidad de servicio en salud es una
evaluacion acerca del servicio brindado al paciente y si fue el mas apropiado para
producir el mejor resultado que se pudo haber esperado.

Kotler y Keller citados en Ibarra, Espinoza y Casas (2014), definen
la satisfaccion del cliente como una sensacion de placer o de decepcion que resulta
de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas el cliente queda insatisfecho. Si los resultados son estan a la altura de
las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Ibarra, Casas y Partida (2011) tuvieron objetivo hacer uso del
modelo SERVQUAL con el fin de exponer lo util del instrumento para cuantificar
la satisfaccion del cliente; es decir la diferencia entre el valor percibido del
servicio y las expectativas generadas a la prestacion del mismo. El estudio se
enmarca dentro del enfoque cuantitativo, la adquisicion del conocimiento
deductivo-inductivo. Se concluye, de los resultados obtenidos en cada una de las
dimensiones evaluadas mediante la herramienta, que estas influyen en el grado de
satisfaccion del cliente que acude a disfrutar a cualquiera de los dos cines mas
representativos.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) elaboraron un instrumento
para evaluar la calidad del servicio denominado SERVQUAL a través de la
medicion de expectativas y percepciones de las siguientes cinco dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Para Buyukozkan, Cifci y Guleryuz (2011), la calidad de servicio
tiene seis dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,




seguridad, empatia y profesionalismo. Los resultados de esta investigacion
sefialan que la dimension mas importante es la empatia, asi como que el
profesionalismo y la fiabilidad son igualmente importantes para el desempefio de
la calidad de servicio en el hospital.

Westbrook y Reilly (1983), citado por Giese y Cote (2002),
definen satisfaccion del consumidor como una respuesta emocional a las
experiencias proporcionadas y asociadas con la compra de un producto o servicio
en particular, punto de venta o incluso patrones agradables de conducta como el
comportamiento de compra.

La evaluacion de la satisfaccion del paciente se ha convertido en
una parte del proceso estratégico de las organizaciones de salud. La medicién de
la satisfaccion del paciente y el reconocimiento de sus factores eficaces son
importantes para los gerentes de establecimientos de salud debido al impacto que
estos tienen en la salud y en los resultados financieros de las organizaciones de
salud (Raposo, Alves, & Duarte, 2009).

El Ministerio de Salud (2014) denomina usuario externo a aquella
persona que concurre a un establecimiento de salud para recibir una atencion de
salud de manera continua y con calidad, en el contexto de familia y comunidad.
Asimismo, indica que la satisfaccion del usuario externo viene a ser el grado de
cumplimiento por parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas y
percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.

Sobre la definicion de la calidad de servicios existen diversas
investigaciones al respecto como Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) donde
sefialan que la calidad de servicio representa a la calidad percibida, la cual va a
influenciar en el juicio del cliente sobre la excelencia general de la entidad. En el
mismo sentido la investigacion realizada por Gummesson en 1992, como se cita
en Ahmed et al. (2017), definen que la calidad difiere entre las organizaciones de
servicio y las organizaciones manufactura de productos; donde las primeras
indican que la calidad de servicio, es mas dificil de manejar y de medir que la
calidad de producto debido a que el servicio es intangible, en las organizaciones

de manufactura la calidad de producto es tangible y medible a través de la
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inspeccién de posibles defectos en el producto final. Dedeke (2003) manifiesta
que la calidad de servicio es la capacidad de cumplir y exceder los resultados que
el prestador y el cliente mutuamente encontraron durante la prestacion del
servicio. Para Eleuch (2011) quien expresa que la percepcion de la calidad de
servicio en salud es una evaluacion acerca del servicio brindado al paciente y si
fue el méas apropiado para producir el mejor resultado que se pudo haber esperado.

Fornell, Johnson, Anderson, Cha y Bryant (1996) elaboraron el
indice de satisfaccion del cliente americano el cual fue desarrollado teniendo en
consideracién a los usuarios de los siete sectores mas importantes de la economia
de los Estados Unidos de América, entre los que se encuentra a usuarios del sector
salud. En este instrumento, los autores consideran la satisfaccion del usuario como

un constructo unidimensional constituido por tres variables.
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Aagja y Garg (2010) menciona que la calidad de servicio en salud
es la discrepancia entre la percepcién y las expectativas del usuario sobre los
servicios que brinda el hospital. En el 1993, Gronroos indic6 (como se cita en
Kang, & Oh, 2015) que, en el contexto de los servicios de salud, la calidad de
servicio implica la manera en que el servicio médico es brindado, asi como lo que
actualmente estan recibiendo los usuarios, algo que se conoce como calidad
funcional y calidad técnica. Finalmente, Johnson et al. (2016) sefialan que
tipicamente los pacientes evaltan la calidad de servicio de forma experimental; es
decir, sobre la base de las percepciones del servicio, mientras que los médicos y
los reguladores tienden a evaluarlo basados en la calidad técnica, la cual mide
aspectos especificos de los procedimientos médicos y de los resultados clinicos
del tratamiento.

Lee y Lee (2013) mencionan que la satisfaccion general esta en
funcién de los beneficios resultantes del consumo del bien o servicio, es una
evaluacion y juicio del cliente relacionado con todas las experiencias de compra
0 consumo de un bien o servicio especifico. Indican, ademas, que diversas
investigaciones sobre la satisfaccion del cliente se han enfocado en la relacion
entre la satisfaccion y el comportamiento real del cliente y que lo natural seria
enfocarse en la satisfaccion del cliente acumulando més que en la satisfaccion en
una transaccion especifica ya que esto proporcionara un valor mas exacto de apego
del cliente para el consumo futuro de un producto o servicio. Westbrook y Reilly
(1983), citado por Giese y Cote (2002), definen satisfaccidn del consumidor como
una respuesta emocional a las experiencias proporcionadas y asociadas con la
compra de un producto o servicio en particular, punto de venta o incluso patrones

agradables de conducta como el comportamiento de compra.
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Giese y Cote (2002) realizaron una investigacion relacionada a la
satisfaccidn de los clientes y examinaron veinte definiciones utilizadas durante un
periodo de treinta afios. Si bien las definiciones contienen significativas
diferencias en la definicion de satisfaccion, todas estas comparten tres elementos
en comun: la satisfaccion del cliente, es una respuesta (emocional o cognitiva), la
respuesta esta relacionada a un foco en especial (expectativas, producto,
experiencia de consumo, etc.) y la respuesta ocurre en un momento en particular
(después del consumo, después de la eleccion, basada en la experiencia
acumulada, etc.).

Batbaatar et al. (2015), indican que no existe una definicion
comlUnmente aceptada de la satisfaccion del paciente y que las definiciones
operacionales difieren en la literatura. Refieren ademas que desde la década de
1960 han existido numerosos intentos de formular una definicion de la
satisfaccion del paciente tanto desde el campo del marketing como desde los
servicios de salud. Indican también que la satisfaccion del paciente es un concepto
multidimensional, implicito y no sistematicamente desarrollado

La justificacion de la investigacion tiene especial importancia
conocer la situacion actual de la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
pacientes con VIH en el Hospital La Caleta, por ser una institucion publica debe
garantizar y promover servicios de calidad a la poblacion y el desarrollo de su
ambito. La relevancia social del estudio estard orientada a mejorar en cierta
medida, la calidad de vida de los pacientes con VIH, la contribucion seria en
brindar informacién a la alta direccion de la institucion para la toma de decisiones
pertinente; de tal forma que las autoridades involucradas gestionen oportunamente
las actividades y desarrollen politicas para mejorar las condiciones de los servicios
de salud en el Hospital La Caleta, para que finalmente los pacientes con VIH sean

los beneficiarios directos.
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El aporte cientifico del presente estudio investigativo, surge de la
necesidad actual de ampliar de manera significativa el conocimiento existente en
la linea de investigacion sobre la gestion de la calidad de los servicios
hospitalarios y la satisfaccion de los pacientes con VIH, buscando la difusion de
la informacion en la comunidad académica, acortando la brecha del conocimiento
en lo que respecta al problema que afecta a la institucion. Se precisa que los
instrumentos de medicidn ha emplear durante el estudio seran las indicadas en el
modelo SERVQUAL debidamente validadas y confiables en el ambito cientifico.

La Declaracion de la Politica Mundial en Salud Publica donde se
tiene previsto poner fin a la epidemia del virus de inmunodeficiencia humana
(VIH) en el 2030, debido al avance tecnoldgicos en salud y mediante la utilizacion
de metodologias propuestas por la OPS/OMS, las cuales consisten en diagnostico,
tratamiento y supresion viral de los pacientes; se estima al 2018 en 37,9 millones
de personas con VIH a nivel mundial, de los cuales 24,5 millones de personas
tienen acceso a terapia antirretrovirica; lo que viene hacer unos de los mas graves
problemas de salud en paises con ingresos bajo o medianos, segun la
manifestacion del Programa Conjunto de las Naciones Unidas sobre VIH/SIDA
tomado de las estadisticas de ONUSIDA(2019). En nuestro pais, al 2018 se tiene
casos acumulados por 115,797 pacientes con VIH y 41,684 casos con SIDA, para
lo cual se brinda de forma gratuita el tratamiento antirretroviral, el cual radica en
la donacion de medicamentos, controles médicos, examenes auxiliares entre otras
actividades complementarias logrando importantes avances de prevenciéon y
tratamiento.

El departamento de Ancash, alberga a 1°083,519 habitantes,
dividido politicamente en 20 provincias y 166 distritos; la provincial mas poblada
es Santa, con una concentracion del 40,20% de la poblacion departamental;
asimismo, su capital Chimbote, cuenta con una poblacion de 214,983 segun INEI
(2017). El sistema de atencidn sanitaria en nuestro pais esta descentralizado y es
gestionado por diversas entidades como el Ministerio de Salud (MINSA),
EsSalud, las Fuerzas Armadas, la Policia Nacional y el sector privado; que en

conjunto cubren la totalidad del servicio de sanidad en nuestro pais.
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En la ciudad de Chimbote existen los Hospital La Caleta y el
Hospital 111 Chimbote, que conjuntamente con las clinicas y centros médicos o
instituciones similares no cubren con la demanda en la prestacion de los servicios
de salud a toda la comunidad; debido a las cifras mencionadas con anterioridad y
las notables deficiencias en infraestructura, equipamiento y recursos humanos
especializado, por la falta de inversion, gestién de la calidad y politicas de salud
entre otros factores, los cuales son de suma importancia para lograr solucionar las
necesidades y requerimientos de los usuarios.

El Hospital La Caleta, cuenta con catorce especialidades médicas,
ochos servicios quirdrgicos y veinte servicios central, de los cuales el consultorio
para el tratamiento de enfermedades de transmision sexual VIH, es la unidad
especializada de prevencion conformada por un equipo de profesionales y
especialistas como obstetras, psicélogos, enfermeros, bidlogos, técnicos en
enfermeria y laboratorio, quienes realizan actividades exclusivas para la buena
atencion, orientacion y tratamiento de los aproximadamente 870 pacientes con
infecciones de transmision sexual y/o usuarios. Dichos servicios hospitalarios con
el transcurrir de los afios ha mejorado considerablemente los tiempos de espera y
las condiciones de sanidad reflejado en el bienestar de los pacientes y/o usuarios.

Por cuanto la investigacion pretende medir el nivel de calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios con VIH segun las atenciones realizadas
durante el periodo 2019, cuyos resultados podran analizarse y ser considerados en
los documentos estratégicos de la institucion para su respectiva planificacion y
desarrollo de actividades, consoliddndose en medidas o acciones que contribuyan
de manera eficiente al mejoramiento y bienestar de las personas que padecen de
VIH/SIDA brindandole mejor calidad de vida; por los descrito, se plantea la
siguiente interrogante: ¢;En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios con VIH del Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, 2019?
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Con respecto a la conceptuacion de la variable calidad del servicio,
se cuenta con las siguientes investigaciones; Gronroos (1984), es el juicio
resultante del proceso de evaluacién de los clientes en donde estos comparan sus
expectativas con lo que ellos han percibido del servicio. Ahmed et al. (2017)
sefialan que los aspectos tangibles se refieren a las instalaciones, herramientas y
equipos utilizados para brindar el servicio, asi como la apariencia del personal. La
fiabilidad es la habilidad de brindar el servicio de manera confiable y exactamente
como desea el cliente (Parasuraman et al., 1985). La capacidad de respuesta o
sensibilidad se refiere a la complacencia y disposicion para ofrecer un pronto
servicio (Parasuraman et al., 1985).

La seguridad hace referencia al conocimiento, cortesia y habilidad
para transmitir credibilidad y confianza (Ahmed et al., 2017). La empatia se
refiere al cuidado, conocimiento de las demandas del usuario, asi como la atencion
individualizada brindada (Ahmed et al., 2017).

La operacionalizacién de la variable se realizarda mediante la
aplicacion del instrumento SERVQUAL, el cual contiene cinco dimensiones y
cincuenta y nueve indicadores. Como refiere Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987),
referido por Giese y Cote (2002), conceptualizaron la satisfaccién del consumidor
como un sentimiento desarrollado a partir de una evaluacion de la experiencia de
uso. Para Oliver (1997) citado Giese, y Cote (2002), es la respuesta a la
satisfaccion del consumidor. Es un juicio de la caracteristica de un producto o
servicio, o del producto o servicio en si, el cual es proporcionado con un nivel
placentero de satisfaccion de consumo, incluyendo niveles de baja o alta
satisfaccion. Conceptualmente, Churchill y Surprenant (1982) citado Giese y Cote
(2002), es un resultado de la compra y uso resultante de la comparacion del
comprador de los beneficios y costos de la compra relativa a las consecuencias
anticipadas. Operacionalmente, similar a la actitud en el que puede ser avaluada

como la sumatoria de satisfacciones con varios atributos.
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La validez, para Cronbach (1971) es la caracteristica principal del
servicio que brinda el médico de una manera correcta y eficaz, ademas de la
capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera en concordancia con las
expectativas del paciente. La operacionalizacion de la variable se realizard
mediante la aplicacion del instrumento de medicion, el cual contiene cinco
dimensiones, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles,
ademas de contener 58 indicadores; para el caso de la variable satisfaccion de
usuario, el instrumento estuvo conformado por dos dimensiones, validez y lealtad,
conjuntamente con siete indicadores.

Para el presente estudio, se plantearon las hipdtesis siguientes,
hipotesis nula Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019;
y como hipotesis alterna, Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, 2019.

Respecto al objetivo general de la investigacion fue Determinar la
relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019; plantedndose con objetivos
especificos: a.) determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote; b.)
determinar la relacion entre la sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios con
VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote; c.) determinar la relacion
entre seguridad y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta
de la ciudad de Chimbote; d. determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote y e.) determinar la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote
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2. Metodologia del trabajo

La metodologia empleada se describe a continuacion, donde el trabajo
de investigacion, estudio se clasifica, segun el proceso: sera aplicada, debido que
contribuird a la generacion de nuevo conocimiento para la solucion de un problema
real; con la finalidad de conocer la percepcion y expectativa de las variables calidad
del servicio y satisfaccion de los usuarios ademas de la relacion que existe entre las
variables de estudio.

En coherencia con el fin de la ciencia, serd un estudio de alcance
correlacional; son estudios que tienen la finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion gue existe entre dos 0 mas conceptos categorias o variables en un contexto
en particular (Hernandez y Mendoza, 2018).

El estudio tiene enfoque cuantitativo, debido que utiliza la recoleccion
de datos para probar hipotesis con base en la medicién numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Segun Kerlinger (1988), el disefio de investigacion es el plan y la
estructura de la investigacion concebidos de manera que puedan obtener respuestas
a las preguntas de investigacion. Un disefio de investigacion expresa la estructura del
problema y el plan de investigacion, usados para obtener evidencia empirica sobre
las relaciones del problema. En este sentido, el estudio tendra un disefio no
experimental, de corte transversal, la recoleccion de datos se realizard de manera

prospectiva, es decir durante el desarrollo de la investigacion
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La poblacion estaba conformada por los 113 pacientes con VIH

atendidos en el Hospital La Caleta que utilizaron los servicios hospitalarios durante

el periodo 2019, se detalla a continuacion el calculo de la muestra, se empled la

férmula para poblaciones conocidas, considerando los valores para obtener una

muestra representativa.

Donde:

Realizando el reemplazo de los valores y calculos respectivos, se determina:

s N*Z, 33*1)*(/
d**(N-D+Z,_ ., *p*q

Poblacion N = 113

Alfa (Maximo Error Tipo I) a = 0.050
Nivel de Confianza 1-a/2= = 0.975
Z de (1-0/2) Z(1-a2)= = 1.960
Probabilidad de éxito p = 0.500
Probabilidad de fracaso g = 0.500
Precision d = 0.050

Tamaiio de la muestra n = 8749

La investigacién tiene un alto grado de sensibilidad, por tratarse de

pacientes con VIH; el investigador mantiene en absoluta reserva los datos personales

e informacion pertinente que viole sus derechos como ciudadano, se garantiza con

total seguridad la proteccion de sus datos personales. Los criterios de seleccion

fueron:

Participacion voluntaria.

Genero masculino y femenino.
Atenciones realizadas en el periodo 2019.
Los criterios de exclusion:

Pacientes con impedimento fisico.
Pacientes con problemas de salud mental.

Pacientes en estado etilico o bajo efectos de las drogas.
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Se utilizaron como técnica, la encuesta y el instrumento de medicion,
el cuestionario con la finalidad de medir la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en los consultorios externos, estd basado en el instrumento SERVQUAI,
herramienta para determinar el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio que
se brinda al usuario; sus creadores de la herramienta sugieren que la comparacion
entre las expectativas generales de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,
beneficiarios) y sus percepciones respecto al servicio que presta una organizacion,
puede constituir una medida de la calidad del servicio Aliaga (2019), conformado
por siete dimensiones que contienen sesenta y cinco items. A continuacion, se

presenta el instrumento aplicado a los encuestados:

Cuadro 1
Dimensién de Fiabilidad

N Descripcion

01 He recibido un trato amble y cordial por parte de los médicos.

02 EIl medico muestra su compromiso para solucionar mi problema de salud.

03 EIl medico inspira confianza, seguridad.

04 Cuando recibo atencién el médico, me siento importante por él.

05 EI médico me brinda un excelente servicio.

06 EI médico esta atento a absolver cualquier duda que tenga sobre mi estado de
salud y recuperacion.

07 La apariencia del médico es impecable, limpio.

08 Existe una buena comunicacion entre el médico y yo.

09 Creo que la informacion médica brindada es confiable.

10 EIl médico puso suficiente consideracion a mis preocupaciones para decidir
los procedimientos médicos.

11 El meédico realiza los servicios de manera correcta a la primera.

12 El médico proporciona su servicio en el momento en que promete
determinado, lo cumple.

13 Cuando los médicos prometen u ofrecen hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumplen.

14 El médico me hace sentir comodo.

15 EIl medico me explico adecuadamente mi condicion, los resultados del
examen y el proceso de tratamiento.

20



Cuadro 2
Dimensién de Sensibilidad

N

Descripcion

16
17
18
19
20
21
22

23
24
25
26
27
28

El personal asistencial me atendi6é de manera rapida.

La consulta médica fue rapida.

No espero mucho antes de ser atendido por el médico.

La atencidn en la parte administrativa (admision, caja, etc.), es rapida.
No hay aglomeracion de pacientes en ninguna de las areas del hospital.
Es facil reservar las citas en este hospital.

Encuentro amplia disponibilidad de horarios de atencién en la especialidad
que necesito.

El hospital tiene un sistema de atencién organizado

El procedimiento para realizar el examen de laboratorio fue facil.

El examen de laboratorio fue realizado de manera rapida.

El personal nunca esta ocupado para atender mis requerimientos.

El personal siempre esté dispuesto a proporcionar el servicio.

El personal siempre esta preparado para proporcionar el servicio.

Cuadro 3
Dimensién de Seguridad

N

Descripcion

29
30

31
32
33

El trato del personal administrativo es amable.

Recibo un trato horizontal y personalizado por parte del personal
administrativo.

Me siento seguro en mis visitas aqui.

Los trabajadores tienen el conocimiento para responder mis preguntas.
El desenvolvimiento del personal me genera confianza.
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Cuadro 4
Dimensién de Empatia

N

Descripcion

34
35

36

37

38
39
40
41
42
43
44

Las enfermeras y auxiliares de enfermeria son amables y cordiales.

Recibo un trato digno (humano) por parte del personal de las enfermeras y
auxiliar de enfermeria.

Las enfermeras y auxiliares de enfermeria tienen paciencia para explicarme
las cosas.

Las enfermeras y auxiliares de enfermeria tienen especial consideracion con
las personas ancianas.

Recibo el saludo de las enfermeras y auxiliares de enfermeria.

Las enfermeras me explicaron bien el proceso de medicacion.

Hubo una buena coordinacién entre el personal asistencial.

Parecia que el personal asistencial trato de ayudarme en todo lo que podian.
El personal asistencial realmente se preocupa por mi.

El personal atendié mis necesidades especificas.

El personal me brindo una especial atencion.

Cuadro 5

Dimension de Elementos tangibles

N

Descripcién

45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

El hospital posee equipos con la dltima tecnologia.

El hospital posee instalaciones modernas.

El hospital posee bafios de apariencia moderna.

La infraestructura del hospital es agradable.

El hospital posee buena decoracion.

Las instalaciones del hospital parecen seguras.

El hospital posee buena iluminacion.

Los ambientes del hospital son limpios.

Los bafios del hospital son limpios.

Las instalaciones del hospital son comodas.

El hospital cuenta con &reas climatizadas

Se nota que el hospital recibe un constante mantenimiento.

Fue facil encontrar los distintos ambientes (laboratorio, consultorio, etc.).
Fue facil de utilizar otros servicios del hospital (cafeteria, teléfono publico y
bebidas, etc.).
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Cuadro 6
Dimensién de Validez

N Descripcion
59 Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que recibe en el consultorio
médico
60 En que medida el servicio recibido en el consultorio médico ha excedido sus
expectativas
61 Qué tan cerca esta el servicio de salud recibido con su ideal o perspectiva
Cuadro 7
Dimension de Lealtad
N Descripcion
62 Que tipo de comentario hara sobre el servicio de salud recibido en el caso
que le pidan opinién o comentario
63 Recomendaria los servicios de salud en el caso que le pidan opinion o
comentario
64 Continuard utilizando los servicios de salud en el futuro
65 En general, como considera la calidad del servicio recibido en el consultorio

médico
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Se utilizé la escala de Likert en el instrumento de medicion, para cada

item; conforme se visualiza:

Cuadro 8

Escala de Likert empleado en los instrumentos de medicion
N  Descripcion Puntuacion
01  Muy de acuerdo 5

02 De acuerdo

03  Ni de acuerdo ni en desacuerdo
04  En desacuerdo

05 Muy desacuerdo

NN Wb

Se determino la confiabilidad del instrumento mediante el estadistico

Alfa de Cronbach, para los instrumentos de medicion obteniendose como resultado:

Cuadro 9
Fiabilidad del instrumento

Instrumento Alfa de Cronbach Elementos
Calidad de Servicio y Satisfaccion de 0.819 65

usuarios
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3. Resultados

En el presente apartado se muestran los resultados mediante tablas y
graficos del andlisis del cuestionario aplicado a los pacientes con VIH atendidos en
el Hospital la Caleta, durante el periodo 2019. A continuacion, se presentan los

estadisticos descriptivos de las variables de estudios con sus respectivas dimensiones.

Tabla 1

Descriptivos de las variables de estudio

Variable Min  Mediana Media Max. Rango
Calidad del servicio 129.0 183.5 181.30 221.0 92.0
1 Fiabilidad 33.0 470 4683 620 29.0
2 Sensibilidad 27.0 410 4034 53.0 26.0
3 Seguridad 7.0 15,0 1542 23.0 16.0
4 Empatia 20.0 35.0 34.56 49.0 29.0
5 Elementos Tangibles 27.0 445 4415 620 350
Satisfaccion del servicio 14.0 225 2291 330 19.0
1 Validez 5.0 9.5 9.70 14.0 9.0
2 Lealtad 4.0 14.0 13.20 20.0 16.0

En la Tabla 1, se aprecia la variable calidad del servicio tiene una
media de 181.30 y una mediana de 183, lo cual indica que el 50% de los datos se
encuentran por encima de este valor; los que se encuentra entre el valor minimo de
129y 221, es decir comprendidos en un tamarfio de un rango de 92. Para el caso de la
variable satisfaccion del servicio, la media es de 14, y la mediana de 22.5,
manifestandose que el 50% de datos estan comprendidos entre el valor minimo de 14
y el valor méximo de 33, estableciendo un rango de 19 unidades. Se precisa que las
diferencias en las medidas descritas se deben por el nimero de dimensiones y
reactivos que conforman el instrumento de medicion. En caso de las dimensiones, se
muestra un mayor promedio la fiabilidad con un 46% vy la lealtad con 13.20%. por el
contrario, con las dimensiones de seguridad, con 15.42% y validez con un 9.70%

como promedio.
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Figura 1. Histograma de calidad y satisfaccién del servicio
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La Figura 1, muestra los histogramas de las variables de estudio, con

la finalidad de apreciar la distribucion de la informacién.
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Tabla 2

Descriptivos de las variables de estudio

IC 95%
Variable D.E. Var Q1 Q3 IQR

Inferior Superior
Calidad del servicio 20.46 41853 166.0 197.00 31.00 141.20 221.39
1 Fiabilidad 6.45 41.55 42.0 52.00 10.00 34.20 59.46
2 Sensibilidad 5.92 35.05 36.0 4500 9.00 2874 5195
3 Seguridad 3.34 1114 13.0 18.00 5.00 8.88  21.96
4 Empatia 6.22 38.73 31.0 39.25 8.25 22.36 46.75
5 Elementos Tangibles 6.98 48.66 39.0 49.00 10.00 30.48  57.82
Satisfaccion del servicio 4.45 19.78 20.0 26.25 6.25 14.19 31.63
1 Validez 2.43 5.89 8.0 12.00 4.00 4.95 14.46
2 Lealtad 3.19 10.19 11.0 15.00 4.00 6.95 19.46

La Tabla 2, se aprecia la variable calidad del servicio tiene un

intervalo de confianza al 95% para la media comprendida entre el limite inferior de

141.20 y limite superior de 221.39, con un intervalo intercuartilico de 31 y una

desviacion estandar de 20.46; el cuartil uno, Q1 tiene un valor de 166 y el tercer

cuartil, Q3 se establece en 197, definiendo de esta manera que el 25% Yy 75% de los

datos son inferiores a los cuartiles antes mencionados.

La variable satisfaccion del servicio tiene un intervalo de confianza al

95% para la media entre el limite inferior de 14.19 y limite superior de 31.63, con un

intervalo intercuartilico de 6.25 y una desviacion estandar de 4.45; el cuartil uno, Q1

tiene un valor de 20 y el tercer cuartil, Q3 se establece en 26.25, definiendo de esta

manera que el 25% y 75% de los datos son inferiores a los cuartiles antes indicados.
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En la Figura 2, se muestra el histograma y el boxplot de la variable
calidad del servicio evidenciando la distribucién de la informacién complementaria
a la Tabla 2.
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Figura 2. Histograma y boxplot de calidad del servicio
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Como complemento a la Tabla 2, se muestra la Figura 3, el histograma

y boxplot para la variable satisfaccion del servicio.
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Figura 3. Histograma y boxplot de satisfaccion de los usuarios

Tabla 3

Frecuencia de variables de estudio

Calidad del servicio Satisfaccion de los usuarios
Descripcion
n % n %
Malo 14 16.00 32.00 36.00
Regular 44 50.00 34.00 39.00
Bueno 30 34.00 22.00 25.00
Total 88 100.00 88 100.00

La Tabla 3, describe las frecuencias de las variables de estudio, donde
la calidad del servicio, es percibido como bueno por el 34% de los evaluados y como
malo, por el 16%; en comparacion con la variable satisfaccion del servicio, donde ha
sido considerado como bueno por el 25%, en contraste, a la percepcion de malo con

el 36% de los encuestados.
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Tabla 4

Dimensiones de la variable calidad del servicio

Fiabilidad  Sensibilidad  Seguridad Empatia ET'em?SI‘OS

Descripcion angibles

n % n % n % n % n %

Malo 23 2600 21 2400 16 1800 20 2300 19 21.00
Regular 49 5600 43 49.00 44 5000 46 5200 50 57.00
Bueno 16 1800 24 2700 28 3200 22 2500 19 22.00
Total 88 100.00 88 100.00 88 100.00 88 100.00 88 100.00

La Tabla 4, describe las frecuencias de las dimensiones de cada

variable de estudio, donde las dimensiones de la calidad del servicio, han sido

percibidas de la siguiente manera: fiabilidad considerado como malo por el 26%, la

sensibilidad, fue calificado con bueno por el 27%, la seguridad es percibida como

bueno por el 32%, la empatia se considera como bueno por el 25%, finalmente los

elementos tangibles, presentan el 22% como bueno; sin embargo la mayoria de

encuestados han afirmado que los indicadores mencionados son calificados como

regular.

Tabla s

Dimensiones de la variable satisfaccién del servicio

Validez Lealtad
Descripcion
n % %
Malo 31 35.00 11 13.00
Regular 34 39.00 45 51.00
Bueno 23 26.00 32 36.00
Total 88 100.00 88 100.00

La Tabla 5, describe las frecuencias de las dimensiones de cada

variable de estudio, donde las dimensiones de la satisfaccion del servicio, han sido

percibidas de la siguiente manera: la validez fue considerado como malo por el 35%,

y finalmente la lealtad, fue calificado con bueno por el 36%.
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Realizada la descripciébn de la variables y dimensiones
respectivamente, se procede al cumplimiento de cada objetivo planteado; por lo
tanto, con la finalidad de determinar la relacion entre las variables de estudio calidad
del servicio y satisfaccion del servicio en los pacientes con VIH atendidos en el

Hospital La Caleta durante el periodo 2019; se detalla a continuacion:

Tabla 6

Relacion entre las variables de estudio calidad y satisfaccion del servicio

Calidad del Servicio

; ¥ Total i ;
Satlsfacmo_n de los Malo Regular BUEno Slgnlfl?abua
usuarios Estadistica
n % n % n % n %
Malo 10 11.36 4.00 4.55 0 0.00 14 1591 X2 = 48881
Regular 21 23.86 21.00 23.86 2 227 44 49.99 p < 0.000
Bueno 1 114 9.00 10.23 20 22.73 30 3410 Rho = 0.790
Total 32 36.36 34.00 38.64 22.00 25.00 88 100.00 p < 0.000

La Tabla 6, describe un 22.73% de los pacientes con VIH evaluados
manifiestan que la calidad del servicio es buena, dejando establecido la existencia de
diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la
variable satisfaccion del servicio difieren entre si, en comparacion con la percepcion
obtenida como malo para la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, a traves
del software estadistico y la prueba estadistica mencionada se obtuvo como resultado
el valor de X2 = 48.881 y una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la
existencia de relacion entre ambas variables de estudio. Asimismo, se realizé el
analisis mediante el enfoque cuantitativo con el coeficiente de correlacion de
Spearman se obtuvo un Rho = 0,790 y p = 0,000; donde se confirma la diferencia de
medias entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios, es decir

existe una correlacion lineal entre las variables.
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A continuacion, en la Figura 4, se muestra la correlacién directa entre

las variables analizadas, corroborando de esta manera la relacién existente entre

ambas variables.
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Figura 4. Dispersion entre la variable calidad y satisfaccion del servicio
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Tabla 7

Relacion entre la variable calidad del servicio y las dimensiones de satisfaccion del servicio

Calidad del Servicio

Total

n % n % n % n %
Validez
Malo 8 9.09 5 5.68 1 114 14 1591 X% = 33.404
Regular 22 25 18 20.45 4 455 44 50.00 p < 0.000
Bueno 1 114 11 125 18 20.45 30 34.09 Rho = 0.596
Total 31 35.23 34 38.63 23 26.14 88 100.00 p < 0.000
Lealtad
Malo 7 7.95 7 7.95 0 0.00 14 1590 X? = 44.542
Regular 4 455 30 34.09 10 11.36 44 50.00 p < 0.000
Bueno 0 0.00 8 9.09 22 25.00 30 3410 Rho = 0.665
Total 11 12.50 45 51.13 32 36.36 88 100.00 p < 0.000

La Tabla 7, muestra la informacion del 20.45% de los usuarios

encuestados, opinaron que la calidad del servicio es bueno, donde se determina la

existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las

proporciones de la variable satisfaccidn del servicio difieren entre si, en comparacién

con la percepcion obtenida como malo para la calidad de servicio y la dimension

validez, a traves del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se

obtuvo como resultado el valor de X? = 33.404 y una significancia de 0.000 (p <

0.05) confirmando la existencia de relacion entre ambas variables. Asimismo, se

realizé el analisis con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion

de Spearman, obteniendo un Rho = 0,596 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma

la diferencia de medias entre las variables calidad del servicio y la dimension validez,

es decir existe una correlacion lineal entre las variables analizadas.
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Asimismo, con respecto a la dimension lealtad se observa la
informacion del 25.00% de los usuarios encuestados opinaron que la calidad del
servicio es bueno, donde se determina la existencia de diferencia estadistica mediante
la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la variable satisfaccion del servicio
difieren entre si, en comparacion con la percepcion obtenida como malo para la
calidad de servicio y la dimension lealtad, a través del software estadistico y la prueba
estadistica mencionada se obtuvo como resultado el valor de X2 = 44.542 y una
significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre ambas
variables. Asimismo, se realizo el analisis mediante el enfoque cuantitativo mediante
el coeficiente de correlacién de Spearman, se obtuvo un Rho = 0,665y p = 0,000 (p
< 0.05); donde se confirma la diferencia de medias entre las variables calidad del
servicio y la dimension lealtad, es decir existe una correlacién lineal entre las

variables analizadas.

La Figura 5, visualiza las correlaciones existentes entre la variable
calidad del servicio y las dimensiones validez y lealtad de la variable satisfaccion del
servicio, son directas, donde se manifiesta correlacién entre calidad del servicios y
lealtad es mayor en comparacion con la dimensién validez; dicha informacién se

complementa la informacién contenido en la Tabla 7.

Calidad [ * 81 . Eee

' i..f‘ Validez

.J : ) - v ‘ Lealtad

Figura 5. Dispersion de la calidad y las dimensiones de satisfaccion del servicio
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Para determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote, planteamiento
del primer objetivo especifico se realizd el andlisis con la siguiente informacion

clasificada en la Tabla 8.

Tabla 8

Relacion entre la dimensién fiabilidad y la variable satisfaccidn del servicio

Fiabilidad
n % n % n % n %
Malo 18 20.45 5 5.68 0 0.00 23 2613 X? = 31537
Regular 11 12.50 25 28.41 13 14.77 49 55.68 p < 0.000
Bueno 3 341 4 455 9 10.23 16 18.19 Rho = 0.614
Total 32 36.36 34 38.64 22 25 88 100.00 p < 0.000

La Tabla 8, muestra un 10.23% de los usuarios del Hospital La Caleta,
quienes perciben que la dimension fiabilidad es buena, donde se deja de manifiesto
la existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las
proporciones de la fiabilidad difieren entre si, en comparaciéon con el resultado
obtenido como malo entre las variables fiabilidad y satisfaccion de los usuarios, a
través del software estadistico y la prueba estadistica mencionada se obtuvo como
resultado el valor de X? = 31.537 y una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando
la existencia de relacion entre ambas variables de estudio. A la vez, se realizo el
analisis con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, se obtuvo un Rho = 0,614 y p = 0,000; donde se confirma la diferencia de
medias entre las variables fiabilidad y satisfaccion de los usuarios, es decir existe una

correlacion lineal entre las variables estudiadas.
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La Figura 6, visualiza las correlaciones existentes entre la variable

fiabilidad con la variable satisfaccion del servicio y sus dimensiones, validez y

lealtad; donde se observa las correlaciones directas, ademas, la correlacion entre

fiabilidad y la variable satisfaccion del servicio es mayor en comparacion con las

dimensiones validez y lealtad; dicha informacion se complementa con la informacion

contenida en la Tabla 9.

Fiabilidad

Satisfaccion

Validez

Figura 6. Dispersion entre fiabilidad y satisfaccién del servicio

Lealtad
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Tabla 9

Relacion entre fiabilidad y las dimensiones de la satisfaccion del servicio

Fiabilidad
n % n % n % n %
Validez
Malo 15 17.05 6 6.82 2 227 23 26.14 X? = 14.285
Regular 13 14.77 22 25 14 15.91 49 55.68 p < 0.000
Bueno 3 341 6 6.82 7 7.95 16 18.18 Rho = 0.472
Total 31 35.23 34 38.64 23 26.13 88 100.00 p < 0.000
Lealtad
Malo 7 7.95 14 15.91 2 227 23 2613 X% = 17.779
Regular 4 455 25 28.41 20 22.73 49 55.69 p < 0.000
Bueno 0 0.00 6 6.82 10 11.36 16 18.18 Rho = 0.502
Total 11 12.50 45 51.14 32 36.36 88 100.00 p < 0.000

La informacion contenida en Tabla 9, muestra un 26.13% de los
usuarios encuestados, opinaron que la fiabilidad, es bueno, haciendo de conocimiento
la existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las
proporciones de la variable fiabilidad las cuales difieren entre si, en comparacion con
la percepcion obtenida como malo para la fiabilidad y la dimensién validez, a través
del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado
el valor de X? = 14.385 y una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la
existencia de relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizo el anélisis con el
enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo
un Rho = 0,472 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia de medias
entre las variables fiabilidad y la dimension validez, es decir existe una correlacion

lineal entre las variables analizadas.
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Con respecto a la dimension lealtad, se muestra un 18.18% de los
usuarios encuestados, opinaron que la fiabilidad, es bueno, dejando de manifiesto la
existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las
proporciones de la variable fiabilidad las cuales difieren entre si, en comparacion con
la percepcion obtenida como malo para la fiabilidad y la dimension lealtad, a través
del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado
el valor de X? = 17.779 y una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la
existencia de relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizo el analisis con el
enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo
un Rho = 0,502 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia de medias
entre las variables fiabilidad y la dimension lealtad, determinando la existe de una
correlacion lineal entre las variables analizadas.

Continuando con desarrollo del segundo objetivo especifico, para
determinar la relacion entre la sensibilidad y la satisfaccién de los usuarios con VIH
en el Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote, se realizd el analisis con la

siguiente informacion clasificada en la Tabla 10.

Tabla 10

Relacién entre la dimensién sensibilidad y la variable satisfaccion del servicio

Sensibilidad

) . Total Significancia
Satlsfacqlqn del Malo Regular Bueno Estadistica

Servicio

n % n f n % n % X2 = 30.348

Malo 15 17.05 6 6.82 0 0 21 23.87 p < 0.000
Regular 15 17.05 20 22.73 8 9.09 43 48.87
Bueno 2 227 8 9.09 14 15.91 24 2727 Rho = 0.614
Total 32 36.37 34 38.64 22 25.00 88 100.00 p < 0.000
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La Tabla 10, muestra un 15.91% de los usuario, quienes perciben a la

dimensién sensibilidad, es buena, donde se deja de manifiesto la existencia de

diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la

sensibilidad difieren entre si, en comparacion con el resultado obtenido como malo

entre las variables sensibilidad y satisfaccion de los usuarios, a través del software

estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de

X? = 30.348 y una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la existencia de

relacion entre ambas variables de estudio. A la vez, se realizo el analisis con el

enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, se obtuvo

un Rho = 0,614 y p = 0,000; donde se confirma la diferencia de medias entre las

variables sensibilidad y satisfaccidn de los usuarios, es decir existe una correlacién

lineal entre las variables estudiadas.
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Figura 7. Dispersion entre sensibilidad y satisfaccion del servicio
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La Figura 7, se observa las correlaciones existentes entre la variable
sensibilidad con la variable satisfaccion del servicio y sus dimensiones, validez y
lealtad; donde se muestra las correlaciones directas, ademas, la correlacion entre
fiabilidad y la variable satisfaccion del servicio es mayor en comparacion con las
dimensiones validez y lealtad; dicha informacion se complementa con la informacién

contenida en la Tabla 11.

Tabla 11

Relacidn entre sensibilidad y las dimensiones de la satisfaccion del servicio

Sensibilidad
n % n f n % n %
Validez
Malo 10 11.36 8 9.09 3 341 21 2385 X? = 16.814
Regular 20 22.73 15 17.05 8 9.09 43  48.87 p < 0.002
Bueno 1 114 11 12,50 12 13.64 24 2728 Rho = 0421
Total 31 35.23 34 38.64 23 26.14 88 100.00 p < 0.000
Lealtad
Malo 10 11.36 10 11.36 1 114 21 2386 X? = 41.816
Regular 1 1.14 27.00 30.68 15 17.05 43 48.87 p < 0.000
Bueno 0 0.00 8.00 09.09 16 18.18 24 2727 Rho = 0.554
Total 11 1250 45.00 51.13 32.00 36.37 88 100.00 p < 0.000

La informacion contenida en Tabla 11, muestra un 18.18% de los
usuarios encuestados, opinaron que la sensibilidad, es bueno, haciendo de
conocimiento la existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi
cuadrado en las proporciones de la variable sensibilidad, las cuales difieren entre si,
en comparacion con la percepcion obtenida como malo para la sensibilidad y la
dimension validez, a través del software estadistico y la prueba estadistica
mencionada, se obtuvo como resultado el valor de X? = 16.814 y p = 0.000 (p < 0.05)
confirmando la existencia de relacion entre ambas variables. Asimismo, se realiz6 el
analisis con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, obteniendo un Rho = 0,472 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la
diferencia de medias entre las variables sensibilidad y la dimension validez, es decir

existe una correlacion lineal entre las variables estudiadas.
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Con respecto a la dimension lealtad, se muestra un 18.18% de los
usuarios encuestados, opinaron que la sensibilidad, es bueno, dejando de manifiesto
la existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las
proporciones de la variable sensibilidad las cuales difieren entre si, en comparacion
con la percepcidn obtenida como malo para la sensibilidad y la dimension lealtad, a
través del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como
resultado el valor de X2 = 16.814 y una significancia de 0.002 (p < 0.05) confirmando
la existencia de relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizé el analisis con
el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacién de Spearman,
obteniendo un Rho = 0,421 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia
de medias entre las variables sensibilidad y la dimension lealtad, determinando la
existe de una correlacion lineal entre las variables analizadas.

El tercer objetivo especifico, determinar la relacion entre la seguridad
y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de

Chimbote, se realizo el analisis con la informacién contenida en la Tabla 12.

Tabla 12

Relacidn entre la dimensién seguridad y la variable satisfaccién del servicio

o Seguridad Total Significancia
Satlsfac9|9n del Malo Regular Bueno Estadistica

Servicio

n % n % n % n % X? = 16.963

Malo 11 125 5 5.68 0 0 16 18.18 p < 0.002
Regular 15 17.05 20 22.73 9 10.23 44 50
Bueno 6 6.82 9 10.23 13 14.77 28 31.82 Rho = 0.483
Total 32 36.37 34 38.64 22 25.00 88 100.00 p < 0.000
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La Tabla 12, muestra un 14.77% de los usuario, perciben a la
dimensidn seguridad, como buena, dejando constancia de la existencia de diferencia
estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la seguridad
difieren entre si, en comparacion con el resultado obtenido como malo entre las
variables seguridad y satisfaccion de los usuarios, a través del software estadistico y
la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de X? = 16.963
y una significancia de 0.002 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre
ambas variables de estudio. A la vez, se realizo el anélisis con el enfoque cuantitativo
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo como resultado un
Rho = 0,483 y p = 0,000; donde se confirma la diferencia de medias entre las
variables seguridad y satisfaccion de los usuarios, es decir existe una correlacion

lineal entre las variables estudiadas.
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Figura 8. Dispersion entre seguridad y satisfaccion del servicio
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La Figura 8, se observa las correlaciones existentes entre la variable
seguridad con la variable satisfaccion del servicio y sus dimensiones, validez y
lealtad; donde se muestra las correlaciones directas, ademas, la correlacion entre
fiabilidad y la variable satisfaccion del servicio es mayor en comparacion con las
dimensiones validez y lealtad; dicha informacion se complementa con la informacién

contenida en la Tabla 13.

Tabla 13

Relacidn entre seguridad y las dimensiones de la satisfaccidn del servicio

Seguridad
n % n % n % n %
Validez
Malo 10 11.36 5 5.68 1 114 16 1818 X? = 9.943
Regular 16 18.18 16 18.18 12 13.64 44 50.00 p < 0.041
Bueno 5 5.68 13 14.77 10 11.36 28 3182 Rho = 0.278
Total 31 35.22 34 38.63 23 26.14 88 100.00 p < 0.009
Lealtad
Malo 4 455 11 12.50 1 114 16 18.19 X2 = 18.838
Regular 7 7.95 24 27.27 13 14.77 44 50.00 p < 0.001
Bueno 0 0.00 10 11.36 18 20.45 28 3181 Rho = 0.449
Total 11 1250 45 51.13 32 36.36 88 100.00 p < 0.000

La informacion de la Tabla 13, muestra un 26.14% de los usuarios
encuestados, opinaron que la seguridad, es bueno, manifestando la existencia de
diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la
variable seguridad, las cuales difieren entre si, en comparacion con la percepcion
obtenida como malo para la seguridad y la dimension validez, a través del software
estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de
X?=19.943 y p = 0.041 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre ambas
variables. Asimismo, se realizo el analisis con el enfoque cuantitativo mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo un Rho = 0,278 y p = 0,009 (p <
0.05); donde se confirma la diferencia de medias entre las variables seguridad y la
dimension validez, es decir existe una correlacion lineal entre las variables

estudiadas.
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La dimension lealtad, se muestra un 20.45% de los usuarios
encuestados, opinaron que la seguridad, es bueno, dejando de manifiesto la existencia
de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de
la variable seguridad las cuales difieren entre si, en comparacion con la percepcion
obtenida como malo para la seguridad y la dimensién lealtad, a través del software
estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de
X? = 18.838 y una significancia de 0.001 (p < 0.05) confirmando la existencia de
relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizd el analisis con el enfoque
cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo un Rho
= 0,449 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia de medias entre las
variables seguridad y la dimensidn lealtad, determinando la existe de una correlacién
lineal entre las variables analizadas.

El objetivo especifico para determinar la relacion entre la empatia y
la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de

Chimbote, se realizo el analisis con la informacion contenida en la Tabla 14.

Tabla 14

Relacidn entre la dimensién empatia y la variable satisfaccion del servicio

Empatia
n % n % n % n %
Malo 12 13.64 8 9.09 0 0.00 20 2273 X% = 220912
Regular 16 18.18 21 23.86 9 10.23 46 52.27 p < 0.000
Bueno 4 455 5 5.68 13 14.77 22 25.00 Rho = 0.554
Total 32 36.37 34 38.63 22 25.00 88 100.00 p < 0.000
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La Tabla 14, muestra un 14.77% de los usuario, perciben a la

dimensién empatia, como buena, dejando constancia de la existencia de diferencia

estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la empatia

difieren entre si, en comparacion con el resultado obtenido como malo entre las

variables empatia y satisfaccion de los usuarios, a través del software estadistico y la

prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de X? = 22.912 y

una significancia de 0.000 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre

ambas variables de estudio. A la vez, se realizo el anélisis con el enfoque cuantitativo

mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo como resultado un

Rho = 0,554 y p = 0,000; donde se confirma la diferencia de medias entre las

variables empatia y satisfaccion de los usuarios, es decir existe una correlacion lineal

entre las variables estudiadas.

Figura 9. Dispersion entre empatia y satisfaccion del servicio
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La Figura 9, se observa las correlaciones existentes entre la variable
empatia con la variable satisfaccion del servicio y sus dimensiones, validez y lealtad,;
donde se muestra las correlaciones directas, ademas, la correlacion entre empatia y
la variable satisfaccion del servicio es mayor en comparacion con las dimensiones
validez y lealtad; dicha informacion se complementa con la informacién contenida
en la Tabla 15.

Tabla 15

Relacién entre empatia y las dimensiones de la satisfaccién del servicio

Empatia
n % n % n % n %
Validez
Malo 8 9.09 11 12,50 1 114 20 2273 X? = 12357
Regular 16 18.18 19 21.59 11 12.50 46 52.27 p < 0.015
Bueno 7 7.95 4 455 11 12,50 22 25.00 Rho = 0.322
Total 31 35.22 34 38.64 23 26.14 88 100.00 p < 0.002
Lealtad
Malo 6 6.82 13 14.77 1 114 20 2273 X? = 17.593
Regular 5 5.68 23 26.14 18 20.45 46 52.27 p < 0.001
Bueno 0 0.00 9 10.23 13 14.77 22 25.00 Rho = 0.524
Total 11 12.50 45 51.14 32 36.36 88 100.00 p < 0.000

En la Tabla 15, se muestra un 26.14% de los usuarios encuestados,
opinaron que la empatia, es bueno, manifestando la existencia de diferencia
estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la variable
empatia, las cuales difieren entre si, en comparacién con la percepcion obtenida como
malo para la empatia y la dimension validez, a través del software estadistico y la
prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de X? = 12.357 y
p = 0.015 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre ambas variables.
Asimismo, se realizé el andlisis con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente
de correlacién de Spearman, obteniendo un Rho = 0,322y p = 0,002 (p < 0.05); donde
se confirma la diferencia de medias entre las variables empatia y la dimension

validez, es decir existe una correlacion lineal entre las variables estudiadas.
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La dimension lealtad, se muestra un 14.77% de los usuarios
encuestados, opinaron que la empatia, es bueno, dejando de manifiesto la existencia
de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de
la variable empatia las cuales difieren entre si, en comparacién con la percepcion
obtenida como malo para la empatia y la dimensién lealtad, a través del software
estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado el valor de
X? = 17.593 y una significancia de 0.001 (p < 0.05) confirmando la existencia de
relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizd el analisis con el enfoque
cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo un Rho
= 0,524 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia de medias entre las
variables empatia y la dimensién lealtad, determinando la existe de una correlacion
lineal entre las variables analizadas.

El objetivo especifico para determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccién de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, se realizd el analisis con la informacion contenida en la Tabla

16, a continuacion, se detalla.

Tabla 16

Relacion entre la dimensidn elementos tangibles y la variable satisfaccion del servicio

Elementos Tangibles

Total Significancia
isfaccion del o
Satis acelon de Malo Regular Bueno Estadistica
Servicio

n % n % n % n % X? = 14543
Malo 12 13.64 7 7.95 0 0.00 19 21.59 p < 0.006
Regular 15 17.05 22 25.00 13 14.77 50 56.82
Bueno 5 b5.68 5 b5.68 9 10.23 19 2159 Rho = 0.478
Total 32 36.37 34 38.63 22 25.00 88 100.00 p < 0.000
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En la Tabla 16, se observa un 10.23% de los usuario, perciben a la

dimensidn elementos tangibles, como buena, dejando constancia de la existencia de

diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la

elementos tangibles difieren entre si, en comparacién con el resultado obtenido como

malo entre las variables elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios, a través

del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como resultado

el valor de X? = 14.543 y una significancia de 0.006 (p < 0.05) confirmando la

existencia de relacion entre ambas variables de estudio. A la vez, se realizé el analisis

con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman,

obteniendo como resultado un Rho = 0,478 y p = 0,000; donde se confirma la

diferencia de medias entre las variables elementos tangibles y satisfaccion de los

usuarios, es decir existe una correlacion lineal entre las variables estudiadas.
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Figura 10. Dispersion entre elementos tangibles y satisfaccion del servicio
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La Figura 10, se observa las correlaciones existentes entre la variable
elementos tangibles con la variable satisfaccion del servicio y sus dimensiones,
validez y lealtad; donde se muestra las correlaciones directas, ademas, la correlacion
entre elementos tangibles y la variable satisfaccién del servicio es mayor en
comparacién con las dimensiones validez y lealtad; dicha informacion se

complementa con la informacion contenida en la Tabla 17.

Tabla 17

Relacidn entre elementos tangibles y las dimensiones de la satisfaccién del servicio

Elementos Tangibles

n % n % n % n %
Validez
Malo 11 12,50 7 7.95 1 114 19 2159 X? = 11.167
Regular 15 17.05 22 25.00 13 14.77 50 56.82 p < 0.025
Bueno 5 5.68 5 568 9 10.23 19 2159 Rho = 0.447
Total 31 35.23 34 38.63 23 26.14 88 100.00 p < 0.000
Lealtad
Malo 5 568 12 13.64 2 227 19 2159 X% = 10.127
Regular 4 455 26 29.55 20 22.73 50 56.83 p < 0.038
Bueno 2 227 7 795 10 11.36 19 2158 Rho = 0.351
Total 11 12,50 45 51.14 32 36.36 88 100.00 p < 0.001

En la Tabla 17, se muestra un 10.23% de los usuarios encuestados,
opinaron que la elementos tangibles, es bueno, manifestando la existencia de
diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las proporciones de la
variable elementos tangibles, las cuales difieren entre si, en comparacion con la
percepcion obtenida como malo para la elementos tangibles y la dimension validez,
a través del software estadistico y la prueba estadistica mencionada, se obtuvo como
resultado el valor de X2 =11.167 y p = 0.025 (p < 0.05) confirmando la existencia de
relacion entre ambas variables. Asimismo, se realizd el analisis con el enfoque
cuantitativo mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, obteniendo un Rho
= 0,447 y p = 0,000 (p < 0.05); donde se confirma la diferencia de medias entre las
variables elementos tangibles y la dimension validez, es decir existe una correlacion

lineal entre las variables estudiadas.
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La dimension lealtad, se muestra un 11.36% de los usuarios
encuestados, opinaron que la elementos tangibles, es bueno, dejando de manifiesto
la existencia de diferencia estadistica mediante la prueba de chi cuadrado en las
proporciones de la variable elementos tangibles las cuales difieren entre si, en
comparacion con la percepcion obtenida como malo para la elementos tangibles y la
dimensién lealtad, a través del software estadistico y la prueba estadistica
mencionada, se obtuvo como resultado el valor de X2 = 10.127 y una significancia
de 0.038 (p < 0.05) confirmando la existencia de relacion entre ambas variables.
Asimismo, se realizo el analisis con el enfoque cuantitativo mediante el coeficiente
de correlacién de Spearman, obteniendo un Rho = 0,351y p = 0,001 (p < 0.05); donde
se confirma la diferencia de medias entre las variables elementos tangibles y la
dimension lealtad, determinando la existe de una correlacion lineal entre las variables
analizadas.

Los resultados obtenidos del estudio realizado para determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios con VIH
atendidos en el Hospital La Caleta durante el periodo 2019, se resumen a
continuacién en la Tabla 18.

Tabla 18

Resumen de pruebas estadisticas

Satisfaccion de Usuario

Descripcion
Rho p-valor X2 p-valor
Calidad del Servicio 0.7900 0.000 48.881 0.000
Fiabilidad 0.6142 0.000 31.537 0.000
Sensibilidad 0.6141 0.000 30.348 0.000
Seguridad 0.4828 0.000 16.963 0.002
Empatia 0.5538 0.000 22.912 0.000
Elementos Tangibles 0.4778 0.000 14543 0.006
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4. Anélisis y discusion

Teniendo conocimiento de las estadisticas realizado por el Programa
Conjunto de las Naciones Unidas sobre VIH/SIDA, ONUSIDA (2019); nuestro pais,
al 2018 se tiene casos acumulados por 115,797 pacientes con VIH y 41,684 casos
con SIDA, adicionalmente se cuenta con la Declaracion de la Politica Mundial en
Salud Pulblica, donde se tiene previsto poner fin a la epidemia del virus de
inmunodeficiencia humana (VIH); en el contexto mencionado se busca conocer la
percepcion y expectativas sobre los servicios hospitalarios recibidos durante el
periodo 2019.

Los resultados de las pruebas estadisticas realizadas como correlacion
de Spearman indica que la variable calidad del servicio tiene una relacion directa y
significativa con la variable satisfaccion de los usuarios, obteniendo un Rho = 0.79,
indicada como una correlacion fuerte para una muestra conformada por 88 usuarios
encuestados: En el caso de la relacion de la calidad del servicio con las dimensiones
validez y lealtad se obtuvieron como resultados Rho de 0.5958 y 0.66
respectivamente denominados como relaciones medias 0 moderadas.

Adicionalmente, se determinaron las relaciones entre las dimensiones
de la variable calidad del servicio con la variable satisfaccion de los usuarios,
incluyendo sus dos dimensiones, validez y lealtad. Respecto a la fiabilidad se
determino una correlacién de 0.614, 0,4721 y 0.5015 con la satisfaccion de los
usuarios, validez y lealtad respectivamente, la primera de ellas considerada moderada
y las siguientes dos denominada debiles.

Los resultados de la relacion entre variable sensibilidad y la
satisfaccién de los usuarios, validez y lealtad dieron una correlacion del 0.614, 0.421
y 0.5539 respectivamente. La relacion entre variable seguridad y la satisfaccion de
los usuarios, validez y lealtad fue una correlacion del 0.4828, 0.2783 y 0.4495 en

correspondencia.
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Del mismo modo, la correlacion de la empatia con la variable
satisfaccion de los usuarios, validez y lealtad fue del 0.5538, 0.3217 y del 0.5243
respectivamente. Finalmente, la relacion de los elementos tangibles con la
satisfaccion de los usuario, validez y lealtad corresponde los resultados 0.477, 0.4466
y del 0.3506. En vista que el estudio tuvo un alto grado de sensibilidad, por tratarse
de pacientes con VIH; la aplicacion de la encuesta fue completamente andnimas,
imposibilitando y evitando en si, la identificacion del sujeto evaluado, manteniendo
en absoluta reserva los datos pertinentes que viole o atende sus derechos como
ciudadano, garantizando la proteccion de sus datos personales.

Se realizo el analisis descriptivo de las variables considerando la
naturaleza de las variables de estudio, con la finalidad de conocer la opinién de los
pacientes sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios obteniendo la
siguiente informacion relevante; la variable calidad del servicio muestra la
informacién contenida en la Tabla 1, Tabla 2 y Tabla 3, donde indica la mayor
cantidad de datos se concentran por encima de mediana, y mayor dispersion los datos
menores a la mediana, teniendo una media de 181.30, el intervalo de confianza esta
comprendida entre 141.20 y 221.39 y desviacion estandar del 20.46, asimismo, el
50% de los datos se encuentran comprendidos entre el Q1=166 y el Q3=197; la
frecuencia de la calidad del servicio es percibido como bueno por el 34%, a diferencia
de malo por el 16%. Respecto a la segunda variable satisfaccion de los usuarios se
visualiza, mayor dispersion los datos mayores a la mediana y mayor concentracion
los datos menores a la mediana, la media obtenida es 22.91, su intervalo de confianza
fluctta entre los valores 14.19 y 31.63, con una desviacién estandar de 4.45, ademas,
el 50% de los datos se encuentran comprendidos entre el Q1=8 y el Q3=12; la
variable satisfaccion de los usuarios es considerada por el 36% de los encuestados
como mala, y un 22 como buena. El andlisis de las dimensiones de la variable calidad
del servicio, Tabla 4, se han obteniendo la percepcion de cada una, respecto a la
fiabilidad, se tiene un 26% como malo, sensibilidad, con el 27% como bueno,
seguridad con el 32% como bueno, y la dimension empatia, con un 25% como bueno;
las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios, Tabla 5, opinaron lo
siguiente, para la validez, con un 35%, como malo, y la lealtad, con un 36% como

bueno.
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El objetivo general planteado en el estudio para determinar la relacion
entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La
Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019, segun la Tabla 6, se tiene la percepcion del
22.73% como bueno, para las variables de estudio indicadas en el objetivo, existiendo
diferencia en las proporciones y en la media en comparacion con la percepcién
obtenida como malo, 11.36%; segun las pruebas realizadas se obtiene el valor de X?
= 48.881 y p-valor = 0.000 y un Rho = 0,790 y p = 0,000 para ambos casos el p <
0.05, se evidencia la relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios. Complementariamente, se realizd el andlisis relacional entre las
variables calidad del servicio y las dimensiones validez y lealtad de la variable
satisfaccion de los usuarios, obteniendo de las pruebas estadisticas, los resultados, X?
= 33.404 con p-valor = 0.000 y correlaciéon de Spearman, Rho = 0,596 y p-valor =
0,000 para la dimension validez; y X? = 44.542, p-valor = 0.000 y Rho = 0,665;
confirmado en ambos casos la existencia de relacion.

El objetivo para determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, la Tabla 8, contiene la informacion, donde se observa la percepcion del
20.45% como malo, para las variables de estudio indicadas en el objetivo, existiendo
diferencia en las proporciones y en la media en comparacion con la percepcién
obtenida como bueno, 10.23%; segun las pruebas realizadas se obtiene el valor de
X2 =31.537 y p-valor = 0.000 y un Rho = 0,614 y p = 0,000 para ambos casos el p
< 0.05; confirmando la relacién entre fiabilidad y satisfaccion de los usuarios.
Adicionalmente, se realizo el analisis relacional entre las variables fiabilidad y las
dimensiones validez y lealtad de la variable satisfaccion de los usuarios, obteniendo
de las pruebas estadisticas, los resultados, X2 = 14.385 con p-valor = 0.000 y
correlacion de Spearman, Rho = 0,472 y p-valor = 0,000 para la dimension validez;
y X2 = 17.779, p-valor = 0.000 y Rho = 0,502; confirmado en ambos casos la

existencia de relacion.
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Respecto al segundo objetivo determinar la relacion entre la
sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, la Tabla 10, presenta la informacion, se visualiza la percepcion
del 17.05% como malo, para las variables de estudio indicadas en el objetivo,
existiendo diferencia en las proporciones y en la media en comparacion con la
percepcion obtenida como bueno, 15.91%; segun las pruebas realizadas se obtiene el
valor de X? = 30.348 y p-valor = 0.000 y un Rho = 0,614 y p = 0,000 para ambos
casos el p < 0.05; demostrando la relacion entre sensibilidad y satisfaccion. Como
complemento, se realizé el analisis relacional entre las variables fiabilidad y las
dimensiones validez y lealtad de la variable satisfaccion de los usuarios, obteniendo
de las pruebas estadisticas, los resultados, X?> = 14.385 con p-valor = 0.000 y
correlaciéon de Spearman, Rho = 0,472 y p-valor = 0,000 para la dimension validez;
y X? = 17.779, p-valor = 0.000 y Rho = 0,502; confirmado en ambos casos la
existencia de relacion.

El tercer objetivo para determinar la relacion entre seguridad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, la informacion esta organizada en la Tabla 12, donde el 17% de los
usuarios manifestaron como bueno, para las variables de estudio indicadas en el
objetivo, existiendo diferencia en las proporciones y en la media en comparacion con
la percepcion obtenida como malo, 12.5%; segun las pruebas realizadas se obtiene el
valor de X? = 16.963 y p-valor = 0.002 y un Rho = 0,483 y p = 0,000 para ambos
casos el p < 0.05; se evidencia la relacion entre las variables seguridad y satisfaccion
de los usuarios.

El cuarto objetivo para determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, en la Tabla 14, presenta la informacion, donde se percibe el 14.77% como
bueno, para las variables de estudio indicadas en el objetivo, existiendo diferencia en
las proporciones y en la media en comparacion con la percepcion obtenida como
malo, 13.64%; segun las pruebas realizadas se obtiene el valor de X2 = 22.912 y p-
valor = 0.000 y un Rho = 0,554 y p = 0,000 para ambos casos el p < 0.05, dejando

de manifiesto la relacién entre las variables empatia y satisfaccion de los usuarios.
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El quinto objetivo para determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, la Tabla 16, visualiza la informacion, donde se percibe el
10.23% como bueno, para las variables de estudio indicadas en el objetivo, existiendo
diferencia en las proporciones y en la media en comparacion con la percepcién
obtenida como malo, 13%; segun las pruebas realizadas se obtiene el valor de X? =
14.543 y p-valor = 0.006 y un Rho = 0,478 y p = 0,000 para ambos casos el p < 0.05;
evidenciando la relacion entre las variables elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios.

Para Aliaga (2019) en su investigacion sobre la relacién entre la
calidad de servicio, la satisfaccion y la lealtad donde logro determinar la influencia
entre los constructos calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los usuarios del
servicio de consulta externa de las clinicas en el Per( a través de un modelo tedrico
utilizando técnicas cualitativas y cuantitativas, obteniendo como resultado que la
calidad de servicio influye en la satisfaccion y esta, a su vez, influye en la lealtad en
el servicio, la evaluacion realizada contemplo como subdimensiones la fiabilidad,
empatia, capacidad de respuesta, competencias, estacionamiento y elementos
tangibles; se coincide, debido que los resultados obtenidos evidencian la relacion
entre las variables de estudio calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
quienes fueron evaluados con las mismas dimensiones.

El estudio desarrollado por Alarcon (2016) se determind el nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de ITS/VIH-SIDA del Hospital Regional
Docente mediante un analisis a la muestra conformada por 107 sujeto obtenida
mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple, empleado como técnica la
encuesta y el instrumento un cuestionario, deduce que la mayoria de los usuarios que
reciben el tratamiento tiene un nivel de satisfaccion media y bajo; dichos resultados
coinciden con la investigacién realizada en la pacientes con VIH atendidos en el
Hospital La Caleta, obteniendo un 34% encuestados como regular y 32% como malo,

en base a la muestra conformada por 88 pacientes.
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El estudio elaborado por Condor (2018), donde la muestra estuvo
constituida por 85 usuarios se aplicé el instrumento cuestionario sobre gestion de
calidad de servicios y cuestionario sobre satisfaccion de los usuarios, con escala de
Likert para las dos variables en estudio, los resultados de la contrastacion de hipétesis
por realizado mediante Rho de Spearman, se obtuvo que no existe una relacion
significativa entre la gestion de calidad de servicios con la satisfaccion de los
usuarios; por cuanto, no coincidimos debido a las diferencia sustanciales en los
resultados obtenidos. Tinoco (2016) tuvo como objetivo determinar el grado de
satisfaccion del usuario externo en el servicio de consulta externa del Hospital
Nacional P.N.P. Luis Nicasio Sdenz en el periodo octubre a diciembre 2015, se utilizé
una encuesta (SERVQUAL) en la que se evaluo6 el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos en consulta externa mediante obteniendo un 73.03% de
insatisfaccion y un 26.97% de satisfaccion; se coincide debido que la informacion
obtenida un 34% encuestados opinaron que la satisfaccion de los usuarios es regular,
32% como malo y unicamente como bueno un 25%.

Readhead (2015) establecio la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario del centro de salud “Miguel Grau” de
Chaclacayo empleando el cuestionario de calidad de servicio (SERVQUAL) v el
cuestionario de satisfaccion del cliente externo, la muestra conformada por 317 de
clientes externos, obteniendo como resultado, la existencia de relacion directa y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario; lo cual se
coincidimos debido que los resultados logrados con el mismo instrumento son los
mismo, la existencia de relacién entre las variables estudiadas. Villena (2018) en su
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre indicadores
de calidad a través de dimensiones y adherencia al tratamiento antirretroviral en
pacientes con VIH/SIDA del Hospital Socorro, enero-julio 2018, la variable de
calidad de atencion fue medida mediante la encuesta SERVQUAL en el Hospital
Santa Maria del Socorro de la ciudad de Ica, encontrandose resultados relacionados
a la variable calidad del servicio con un 83% satisfecho y un 16% de insatisfecho;
coincidiendo con los resultado alcanzando en el estudio realizado en el Hospital La

Calidad, percibiendo con un 34% de los encuestado como bueno y 16% como malo.
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Pardo (2015) mediante su investigacion logro determinar la relacién
entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del area de Farmacia de la
clinica Maison de Santé, sede Surco, Lima 2015 utilizé el anélisis de prueba no
paramétrica mediante el andlisis con la prueba Rho de Spearman; los resultados
concluyen gue la calidad del servicio esta relacionada con la satisfaccion del cliente,
teniendo un coeficiente de correlacion de 0.738, interpretindose como una
correlacion positiva, con un p=0.00 (p <0.01); lo cual concuerda con los resultados
alcanzados en la investigacion realizada a los pacientes con VIH, al obtener mediante
la correlacion de Spearman, Rho = 0.790 y p-valor = 0.000.

El estudio realizado por Arias (2019) en las clinicas dentales de la
ciudad de Huanuco con la finalidad de determinar la correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes mediante el cuestionario SERVQUAL los
resultados del analisis concluy6 que la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes tiene una relacién directa y significativa, calificada como baja (rs = 0.320);
las dimensiones elementos tangibles, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad mostraron diferencias para antes y después del uso del servicio
odontolégico, por ende, existe relacion.

En el caso de Mejia (2017) quien realizé su investigacion con la
finalidad de conocer calidad de servicio y satisfaccién del usuario que acude al
servicio de Laboratorio Clinico del Hospital de Apoyo Pomabamba, Ancash para
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion empleando una muestra
de 183 usuarios, los resultados determinaron el 77% es de alto nivel de calidad de
servicio y el 73.8% son de alto grado de satisfaccion de los usuarios. Las
conclusiones segun los resultados obtenidos podemos decir que existe una
correlacién directa alta entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios;
investigacion que concuerda con los resultados obtenidos en la investigacién donde
la calidad del servicio es considerada como bueno con un 34% y como mala por un
16%, asimismo, se comprueba de la existencia de relacion directa entre las variables

analizadas oportunamente.
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Montalvo (2018) en su investigacion determind la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el area de traumatologia
del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado con una muestra conformada por 152
usuarios, los resultados indican que estadisticamente existe relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario (p-valor = 0,000<0,05), es decir que mientras
haya una mejor calidad de servicio, los usuarios se sentiran mas satisfechos;
resultados que concuerdan con la investigacion realizada en el Hospital La Caleta,
donde se logro obtener mediante las pruebas estadisticas X2 = 48.881 y p-valor =
0.000 y el coeficiente de correlacion Rho = 0.790 y p-valor = 0.000.

Quispe (2015) en su investigacion realizada para determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto, de la ciudad de
Andahuaylas durante el 2015, selecciond una muestra representativa de 159 usuarios,
donde empled el coeficiente de Spearman obteniendo una correlacién de 0,555 lo que
significa una correlacion positiva moderada entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccion del usuario; los logros alcanzados concuerdan con los resultados
realizada en el Hospital La Caleta, se obtuvo mediante las pruebas estadisticas X? =
48.881 y p-valor = 0.000 y el coeficiente Rho = 0.790 y p-valor = 0.000.

Romaniy Terbullino (2018), determinaron la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Puesto de Salud Ramiro Prialé
El Tambo de la ciudad de Huancayo en el periodo2018; para ello se realizdé un
muestreo donde se encuestaron a 65 usuarios, llegando a la conclusion que existe una
relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario,
aseveracion que se hace para un 95% del nivel de confianza; cuyos resultados
logrados concuerdan con los resultados realizada en el Hospital La Caleta, mediante
las pruebas estadisticas X2 = 48.881 y p-valor = 0.000 y el coeficiente Rho = 0.790

y p-valor = 0.000, corroborando la relacion entre ambas variables evaluadas.
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5. Conclusiones y recomendaciones

Considerando la informacion previa en el presente trabajo de
investigacion sobre la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios con VIH atendidos en el Hospital La Caleta durante el periodo 2019,
obteniendo los datos mediante el instrumento SERQUAL aplicada a una muestra
aleatoria del 88 pacientes; determinando el rechazo de la hipétesis nula, debido que
existe correlacion entre las variables de estudio segun las pruebas estadisticas
realizadas, Chi cuadrado obteniendo un X?= 48.881, con un p-valor = 0.000; y
mediante la correlacion de Spearman, obteniendo un valor Rho = 0.790, con un p-
valor = 0.000. Asimismo, la percepcién de los encuestados respecto a la variable
calidad del servicio, es bueno con un 34% y como malo con un 16%; mientras que la
satisfaccion de los usuarios, es considerada como buena, con el 25%, y como malo,
con el 36%. Respecto a las dimensiones de calidad del servicio fueron percibidas
como deficientes la fiabilidad, en contraste con sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles que fueron consideradas como buenas; las dimensiones de la
variable satisfaccion de los usuarios, como la validez, fue considera deficiente, a
diferencia de la lealtad cuya calificacion es regular.

Se logro determinar la existencia de relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios mediante los resultados de las de las pruebas estadisticas
realizada, donde resulta, Chi cuadrado, X? = 31.537 y p-valor = 0.000, y la
correlacion Rho=0.614 con un p-valor = 0.000. Asimismo, se determind la relacion
existente entre la sensibilidad y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital
La Caleta, mediante los resultados alcanzados, Chi cuadrado, X? = 30.348 y p-valor
= 0.000, y una correlacion de Spearman Rho = 0.614, cuyo p-valor=0.000. Se
determino existencia de relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios
con VIH en el Hospital La Caleta, fundamentada estadisticamente con las pruebas,
Chi cuadrado, X?=16.963, con p-valor = 0.002; y la correlacion de Spearman,
Rho=0.483, con un p = 0.000. Se determina la relacién entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta, con los valores
obtenidos de X?= 22.912 con un p-valor =0.000, y la correlacién Rho=0.554 con p-
valor = 0.000. En base a las pruebas estadisticas se corrobora la existencia de relacion
entre los elementos tangibles y la satisfaccidn de los usuarios con VIH, mediante los

valores, X?=14.543, p-valor = 0.006 y una correlacion Rho=0.478, p-valor=0.000.
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A nivel general, se recomienda realizar un estudio de mayor alcance
considerando los diversos consultorios o servicios de salud que brinda el Hospital La
Caleta, con la finalidad de conocer las percepcion y expectativa de los usuarios que
se atienden en dicho nosocomio, obteniendo un conocimiento cientifico que puede
ser utilizado de insumo para otros trabajos de indole académico y/o de investigacion;
asimismo, el instrumento SERVQUAL realiza la medicion de forma integral de la
variable estudiada, la cual podria se adapta o adecuada para un estudio en particular.

En vista que los resultados fueron desfavorables para la dimension
fiabilidad, donde la opinién de los encuestados lo consideran como malo, con un
26%, donde la existencia de relacion con la variable satisfaccion de los usuarios, es
moderada y directa, la cual debe mejorarse significativamente relacionados a la
interaccion con el paciente, como: comunicacion, compromiso, trato, confianza entre
otros aspectos.

La dimension sensibilidad, fue percibida como buena, por un ligero
margen de diferencia en comparacion de malo; mantiene una relacién moderada con
la variable satisfaccion de los usuarios de forma directa, por cuanto debe de aplicarse
mecanismo relaciona al tiempo y disponibilidad para atender los requerimientos de
los pacientes, para mejorar la relacion que influye directamente en la satisfaccién de
los usuarios.

La dimension seguridad, fue percibida como buena, por un amplio
margen de diferencia en comparacion de malo; mantiene una relacion moderada con
la variable satisfaccidn de los usuarios de forma directa, por cuanto debe de aplicarse
estrategias de comunicacion y de atencion para mejorar la relacion existente que
influye directamente en la satisfaccion de los usuarios.

La dimension seguridad, fue percibida como buena, por un amplio
margen de diferencia en comparacion de malo; mantiene una relacion moderada con
la variable satisfaccién de los usuarios de forma directa, por cuanto debe de aplicarse
estrategias de organizacion, comunicacion y de atencion para mejorar la relacion
existente que influye directamente en la satisfaccion de los usuarios.

La dimension empatia, es considerada como buena, por un ligero
margen de diferencia en comparacién de malo; mantiene una relacion moderada con
la variable satisfaccidn de los usuarios de forma directa, por cuanto debe de aplicarse
directivas de capacitacion para el personal asistencial para mejorar la relacién
existente con la satisfaccion de los usuarios.
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La dimensién elementos tangibles, es considerada como buena,
ligeramente en comparacion de malo; mantiene una relacion débil con la variable
satisfaccion de los usuarios de forma directa, por cuanto debe de aplicarse estrategias
adecuadas para la infraestructura, equipamiento y mantenimiento de los mismo para

mejorar la relacion existente con la satisfaccion de los usuarios.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda una buena atencion de calidad, la cual brinde al paciente una
satisfaccion y tranquilidad durante su consulta.

2. Tener tino para un trato confiable y amigable.

3. Brindar un ambiente calido con profesionales calificados en la atencion al

paciente con VIH.

4. Ser empatico desde el momento que el paciente ingresa a la consulta, para
brindar un mejor servicio.

5. Contar con equipos modernos y actualizados para el examen clinico del
paciente, lo cual brindara seguridad y satisfaccion
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Titulo

Tipo

Problema

ANEXO 01

MATRIZ DE COHERENCIA

Calidad del servicio y satisfaccién en usuarios con VIH en el Hospital La Caleta, Chimbote, 2019

Hipotesis

Objetivos

Variables

G

¢En qué medida la calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios con VIH del Hospital La
Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019?

En qué medida existe relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019.

Determinar la relacion entre la calidad del servicioy |Variables 1

satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital
La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019

- Calidad del servicio

=

- ¢Cbmo la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios con VIH del Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, 2019?

Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion
de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta
de la ciudad de Chimbote, 2019.

- Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote.

Variable 2

Satisfaccion de
usuarios

E

Es

- ¢En qué medida la sensibilidad se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios con VIH del Hospital La
Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019?

- ¢De qué manera la seguridad se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios con VIH del Hospital La
Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019?

- Existe relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital
La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019.

- Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion
de los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta
de la ciudad de Chimbote, 2019.

- Determinar la relacion entre la sensibilidad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote

- Determinar la relacion entre seguridad y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote.

E4

- ¢Cbémo la empatia se relaciona con la satisfaccion de
los usuarios con VIH del Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, 2019?

- Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de
los usuarios con VIH en el Hospital La Caleta de la
ciudad de Chimbote, 2019.

- Determinar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el
Hospital La Caleta de la ciudad de Chimbote.

Es

- ¢En qué medida los elementos tangibles se
relacionan con la satisfaccion de los usuarios con
VIH del Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote, 2019?

- Existe relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios con VIH en el Hospital
La Caleta de la ciudad de Chimbote, 2019.

- Determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios con
VIH en el Hospital La Caleta de la ciudad de
Chimbote.




Estimado usuario, buen dia. Las siguientes preguntas tienen por objetivo conocer su opinién sobre la calidad de los servicios que le brindamos; asi como la

ANEXO 02
Cuestionario

Calidad del Servicio y Satisfaccion de Usuarios

satisfaccion de los mismo. Por favor, le pedimos mucha sinceridad en las respuestas. La informacion que nos proporcione sera totalmente confidencial.

Indicaciones: a continuacion, tendra una serie de afirmaciones. Usted debera marcar con una “x” la casilla aquel casillero que méas concuerda con su opinién. El
valor de 5 significa que esta totalmente de acuerdo con la afirmacién, un valor de 3 que esta menos de acuerdo con la afirmacion y un valor de 1 que esta en total

desacuerdo con la afirmacion. Por favor, evite dejar una afirmacion sin evaluar.

L Calificacion
N Descripcion 2 3 2
01 | He recibido un trato amable y cordial por parte de los médicos.
02 | El medico muestra su compromiso para solucionar mi problema de salud.
03 | El medico inspira confianza, seguridad.
04 | Cuando recibo atencion el médico, me siento importante por él.
05 | El médico me brinda un excelente servicio.
06 | EI médico esta atento a absolver cualquier duda que tenga sobre mi estado de salud y recuperacion.
07 | La apariencia del médico es impecable, limpio.
08 | Existe una buena comunicacion entre el médico y yo.
09 | Creo que la informacién médica brindada es confiable.
10 | El'médico puso suficiente consideracién a mis preocupaciones para decidir los procedimientos médicos.
11 | El médico realiza los servicios de manera correcta a la primera.
12 | El médico proporciona su servicio en el momento en que promete determinado, lo cumple.
13 | Cuando los médicos prometen u ofrecen hacer algo en un tiempo determinado, lo cumplen.
14 | El médico me hace sentir comodo.
15 | El médico me explico adecuadamente mi condicion, los resultados del examen y el proceso de tratamiento.
16 | El personal asistencial me atendi6 de manera rapida.
17 | La consulta médica fue rapida.
18 | No espero mucho antes de ser atendido por el médico.
19 | La atencion en la parte administrativa (admision, caja, etc.), es rapida.
20 | No hay aglomeracion de pacientes en ninguna de las areas del hospital.
21 | Es facil reservar las citas en este hospital.
22 | Encuentro amplia disponibilidad de horarios de atencién en la especialidad que necesito.
23 | Elhospital tiene un sistema de atencién organizado
24 | El procedimiento para realizar el examen de laboratorio fue facil.
25 | El examen de laboratorio fue realizado de manera rapida.
26 | El personal nunca esta ocupado para atender mis requerimientos.
27 | El personal siempre esta dispuesto a proporcionar el servicio.
28 | El personal siempre esta preparado para proporcionar el servicio.
29 | El trato del personal administrativo es amable.
30 | Recibo un trato horizontal y personalizado por parte del personal administrativo.
31 | Me siento seguro en mis visitas aqui.
32 | Los trabajadores tienen el conocimiento para responder mis preguntas.
33 | El desenvolvimiento del personal me genera confianza.
34 | Las enfermeras y auxiliares de enfermeria son amables y cordiales.
35 | Recibo un trato digno (humano) por parte del personal de las enfermeras y auxiliar de enfermeria.
36 | Las enfermeras y auxiliares de enfermeria tienen paciencia para explicarme las cosas.
37 | Las enfermeras y auxiliares de enfermeria tienen especial consideracidn con las personas ancianas.
38 | Recibo el saludo de las enfermeras y auxiliares de enfermeria.
39 | Las enfermeras me explicaron bien el proceso de medicacion.
40 | Hubo una buena coordinacion entre el personal asistencial.
41 | Parecia que el personal asistencial trato de ayudarme en todo lo que podian.
42 | El personal asistencial realmente se preocupa por mi.
43 | El personal atendi6 mis necesidades especificas.
44 | El personal me brindo una especial atencion.




‘ El hospital posee equipos con la Ultima tecnologia.

L Calificacion
N Descripcion 2 3 1
46 | El hospital posee instalaciones modernas.
47 | El hospital posee bafios de apariencia moderna.
48 | Lainfraestructura del hospital es agradable.
49 | El hospital posee buena decoracion.
50 | Las instalaciones del hospital parecen seguras.
51 | El hospital posee buena iluminacion.
52 | Los ambientes del hospital son limpios.
53 | Los bafios del hospital son limpios.
54 | Las instalaciones del hospital son cdmodas.
55 | El hospital cuenta con areas climatizadas.
56 | Se nota que el hospital recibe un constante mantenimiento.
57 | Fue facil encontrar los distintos ambientes (laboratorio, consultorio, etc.).
58 | Fue facil de utilizar otros servicios del hospital (cafeteria, teléfono publico y bebidas, etc.).
59 | Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que recibe en el consultorio médico.
60 | En que medida el servicio recibido en el consultorio médico ha excedido sus expectativas.
61 | Qué tan cerca esté el servicio de salud recibido con su ideal o perspectiva.
62 | Qué tipo de comentario hara sobre el servicio de salud recibido en el caso que le pidan opinién o comentario.
63 | Recomendaria los servicios de salud en el caso que le pidan opinién o comentario.
64 | Continuara utilizando los servicios de salud del hospital en el futuro.
65 | En general, como considera la calidad del servicio recibido en el consultorio médico.




ANEXO 03

Ficha Informativa de Paciente

Calidad del servicio y satisfaccion en usuarios con VIH en el Hospital La Caleta
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