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Titulo

“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el hospital EsSalud - Cajamarca,
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Resumen

El objetivo general del trabajo de investigacion fue describir la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion entre los usuarios que utilizan con frecuencia el Hospital
EsSalud — Cajamarca 2021. En esta investigacion la aplicacién metodoldgica se desarrolld
a través del enfoque o método cuantitativo, de Tipo de investigacion no experimental, con
disefio descriptivo, transversal, correlacional. Para la recoleccién de datos se utilizé como
técnica la encuesta y como instrumento se aplicd el cuestionario. Asi, también se
consider6 la poblacion de los usuarios externos que concurren durante un mes, tomando
como referencia el mes de octubre del 2021, siendo 2024 pacientes que concurrieron al
Hospital EsSalud - Cajamarca, considerando el aforo segun los protocolos establecidas
por el COVID — 19, de la cual se extrajo una muestra estratificada de 323 pacientes. Segun
la informacion procesada se comprobd que si hay una conexion positiva alta y
significativa, entre la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario en
el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, pues se obtuvo que el coeficiente de Rho de
Spearman igual a 0.812, con un nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05). Las
recomendaciones se enviaron a la gerencia para las mejoras en la institucion si éste lo

creen conveniente.



Abstract

The general objective of the research work was to describe the relationship between
service quality and satisfaction among users who frequently use the EsSalud Hospital -
Cajamarca 2021. In this research, the methodological application was developed through
the quantitative approach or method, of Type of non-experimental research, with a
descriptive, cross-sectional, correlational design. For data collection, the survey was used
as a technique and the questionnaire was applied as an instrument. Thus, the population
of external users who attend for a month was also considered, taking the month of October
2021 as a reference, with 2024 patients who attended the Hospital EsSalud - Cajamarca,
considering the capacity according to the protocols established by COVID - 19, from
which a stratified sample of 323 patients was extracted. According to the processed
information, it was found that there is a high and significant positive connection between
the service quality variable and the user satisfaction variable in the Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021, since the Spearman's Rho coefficient equal to 0.812 was obtained. , with
a significance level of less than 5% (p < 0.05). The recommendations were sent to the

management for improvements in the institution if they deem it convenient.
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Introduccion

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Orozco (2017), el proposito de este estudio fue calcular el grado de como percibe la
satisfaccion en relacion a la calidad que brinda el servicio ambulatorio del centro
hospitalario Militar “Davila Bolafios” en el &rea de Medicina General en Managua-
Nicaragua, durante 02- 2017. Para ello aplico el disefio descriptivo, de corte transversal,
aplicando la encuesta SERVQUAL a 364 usuarios, logrando obtener los resultados
principales, que bienes tangibles fue la dimension con promedio mas alto, confirmando
queestaban en presencia de instalaciones modernas que eran claramente visibles para los
usuarios. La confiabilidad y la responsabilidad obtuvieron el promedio mas bajo, que han
sido captadas por los clientes y son caracteristicas para mejorar con relacion a la escala
deLikert 17 insatisfaccion” -5 “satisfaccion”. El promedio total fue de 3.74 de las cinco
dimensiones. Se ha concluido que el servicio ofrecido no cumplié con los intereses del
cliente, sin embargo, los usuarios quedaron suficientemente satisfechos con el servicio
brindado.”

Tradicionalmente se ha considerado suficiente el conocimiento técnico de los
profesionales sanitarios para garantizar un tratamiento de calidad. Se argumenta que en
los tiempos modernos los establecimientos de salud se han convertido en sistemas méas
complejos donde la atencion médica requiere apoyo administrativo y gerencial para
responder mejor a las preferencias y valores de sus pacientes. La necesidad de satisfacer
las necesidades de los pacientes va més alla de obtener una ventaja competitiva
institucional. A nivel mundial se ha aceptado que la mejora del estado de salud de un pais
tiene un impacto significativo en la estabilidad socioecondémica y politica.

también describe un marco que describe el modelo de brecha de calidad del servicio. Este
modelo identifica cinco brechas de informacién imperfecta prevalente en las
interacciones entre el paciente y el proveedor de atencion médica. La brecha mas

importante se ha identificado como la Brecha 5, que se refiere a la calidad de servicio



esperada frente a la calidad percibida del proveedor de atencion médica al paciente. En
este marco, se implementa el uso de una herramienta de medicion, denominada
cuestionario SERVQUAL, la herramienta SERVQUAL permite a los investigadores
identificar, no solo las brechas en las percepciones y expectativas de los pacientes sobre
la calidad de los servicios, sino también identificar qué factores (o dimensiones)
subyacen al concepto de calidad

Maggie (2018), el proposito de su investigacion fue calcular el grado de como percibe el
usuario la satisfaccion de usuario con relacion a la atencion y calidad ofrecida del
Hospital General Milagro en el area de emergencia pediatrica de Guayaquil, Ecuador. El
tipo de disefio es transversal analitico, en agosto del 2017 se recolectaron los datos, como
instrumento fue la encuesta. La muestra fueron 357 representantes de nifios, logrando
concluir que en la dimension de Tangibilidad los beneficiarios que no estan satisfechos
al mostrar una diferencia de 0.1575 entre perspectiva y apreciaciones. En la fiabilidad se
estimo a los clientes que no estan satisfechos con 0.5675. Los clientes estan parcialmente
satisfechos en la dimensidn capacidad de respuesta con -0.162, esto se debe a que tanto
lasperspectivas como las evaluaciones tuvieron un valor bajo en puntos. Con un valor de
0.5933 la dimension de seguridad se estimd como insatisfecha y por ultimo los clientes
muestran insatisfaccion con la dimension empatia; desde entonces han presentado una
puntuacion de 0,054.

Las estrategias para mejorar el sistema de salud de Sudafrica todavia se basan
predominantemente en medidas de desempefio tangibles con un aporte minimo de las
percepciones de los pacientes que se evaltan superficialmente en las encuestas del censo
nacional (DoH, 2013a; DoH, 2013b). Se han realizado investigaciones limitadas sobre las
percepciones de calidad y su vinculo con la satisfaccion en la atencion médica publica de
Sudafrica. La investigacion presentada en la tesis tiene como objetivo contribuir a esta
literatura para comprender mejor las percepciones de los pacientes y asi proporcionar una
base para el desarrollo e implementacion de estrategias efectivas.

Campoverde (2021), en su estudio se plantio demostrar como calidad de atencion yla



satisfaccion que perciben loa clientes en la consulta médica privada durante el COVID19,
Guayaquil, 2020. El disefio utilizado es descriptivo correlacional, como instrumento la
encuesta a usuarios externos durante el COVID-19. Se llego a la conclusionque ambas
variables son notadas durante el COVID-19 por los usuarios externos, estableciendo la
relacion es moderada positiva, se acepta la HG. La calidad de atencidn susdimensiones
estan en un regular nivel. Los resultados son similares segin las variables
sociodemograficas (sexo, nivel de estudios y edad). Prevaleciendo en sus dimensiones,

la satisfaccion es regular.

Pabon y Palacio (2020), pretendio calcular el nivel de percepcion del usuario ante la
calidad del servicio de la salud desde la satisfaccion del usuario en la “ESE Hospital Local
de Sitio nuevo” Magdalena, Barranquilla en el periodo 2017-2019. Utilizando el método
cuantitativo y disefio de investigacion descriptivo, aplicando la encuesta a una muestra
de 3185 pacientes en el periodo 2017-2019, obteniendo los resultados que el sexo
femenino fue de mayor predominio con 59,7%, mientras que del masculino 40,3%; la
mayoria de losencuestados calificaron el servicio como bueno durante los 3 afios
estudiados, el servicio de laboratorio clinico sobresalio con 83,1%, el 79,5% atencién de
enfermeria; el 77,7% atencion médica y el 74% el servicio de citas, concluyendo que
usuario percibe lasatisfaccion como Optima, asimismo mayor satisfaccion el servicio en

el servicio con el laboratorio clinico (83,1%).

Con el fin de satisfacer las necesidades expresadas anteriormente, esta tesis tendra como
objetivo investigar preguntas relacionadas con las expectativas y percepciones del
sistema de salud publica, si existen diferencias entre estas opiniones y si se consideran lo
suficientemente significativas como para comentarlas. Este estudio también exploraré la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente y determinara qué
dimensiones de calidad tienen el impacto mas influyente en las calificaciones de

satisfaccion.

Murrieta (2017), en su investigacion su objetivo fue analizar la satisfaccion segun la

percepcion de los pacientes internados y la atencién del servicio de enfermeria en los
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departamentos médicos de medicina, cirugia y emergencia del establecimiento de salud
I11de Iquitos de EsSalud, en el afio 2017. Como conclusién tenemos que, en relacion a la
Satisfaccion de la atencion de Enfermeria de los pacientes internados en el servicio de
Medicina, Cirugia y Emergencia, se logré un porcentaje mayor en pacientes adultos
satisfechos en diferentes dimensiones: capacidad de respuesta 86,5%, 82,4%, 60,2%;
fiabilidad 90,4%, 82,4%, 59,1%; Seguridad con 80,8%, y asi también 81,1%, 63,4%;
empatia 75%, 85, 1%, 64,5%; Aspectos tangibles 75%, 83,8%, 52,7%. Fue satisfactorio
el nivel del pacien en sus 5 dimensiones en el servicio médico de medicina y el servicio
medico de cirugia, mientras que el nivel de satisfaccion en urgencias fue insatisfactorio.
Por otro lado, prevalecen los problemas de salud comunes a los paises en desarrollo. Por
ejemplo, los indicadores basicos de atencion de la salud, como las muertes maternas e
infantiles, siguen siendo frecuentes. Si bien Sudéafrica estd en camino de cumplir los
objetivos de desarrollo del milenio para la mortalidad infantil, no se ha visto un progreso
significativo en la disminucion de las tasas de mortalidad materna desde 1990 (PNUD,
2013) con un aumento de las lesiones debido a delitos violentos que también generan una

gran demanda de hospitales y clinicas de salud.

Zavaleta y Garcia (2018), el propdésito de este estudio fue establecer la calidad de
atencion del servicio de salud y grado percepcion de la satisfaccion de los usuarios
externosdel servicio médico de medicina fisicay el servicio medico de rehabilitacion del
MINSA y EsSalud Chota. los resultados encontrados fueron que el 78 % de pacientes
atendidos, esregular de atencién y 67,8% media de la satisfaccidn de usuarios externos.
Ademés 82.5% del servicio médico de medicina fisica y del servicio médico de
rehabilitacion tienen una regular calidad de atencion y la satisfaccion media con 72.5%,
como resultados también setiene el Chi2 fue p-valor = 0,376 por parte del Minsa y un p-
valor = 0,071 por parte de Essalud de esta forma se rechaza la HO, por esta razén se

concluyo que existe diferencia entrelas variables (p-valor G1 # p-valor G2).

De Tomas (2018), se plantio demostrar si la calidad del servicio y la percepcién de

satisfaccion de los usuarios en la entrega de medicamentos en el Nosocomio dos de Mayo,
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afio 2017 se relacionan. De disefio no experimental, correlacional de método cuantitativo,
logrando evaluar a 187 usuarios del mediante una ficha de observacion, Logrando
determinar que la conexidn es altamente positiva entre las variables de estudio (r=0,900).
Hubo relacion positiva pero débil entre la dimension aspectos tangibles y la variable
satisfaccion de los usuarios (r=0,398). La dimension seguridad y la variable satisfaccion
delos usuarios poseen una débil y positiva (r=0,432). La dimension capacidad de
respuesta yla variable satisfaccion de los usuarios tienen una conexion positiva pero debil
(r=0,214). Por ultimo, la satisfaccion y la empatia del usuario tienen una relacién débil

pero positiva (r=0,431).

Velasquez (2020), se plantio demostrar si la influencia de la calidad del servicio médico
en la percepcion de la satisfaccion del usuario de un servicio ambulatorio en la Reddel
MINSA, 2019. la poblacién fue 650 usuarios atendidos. Los coeficientes obtuvieron
valores significativos > 17.2% de repercusion de la variable calidad en la satisfaccion;
obteniendo (p-valué = 0,000). La prestacidn aceptable de servicios sigue siendo una tarea
desafiante en todos los distritos y es un factor importante para aliviar la carga de salud
en Sudafrica. Este desafio ha sido enfatizado como un eje estratégico clave para lograr
los Objetivos de Desarrollo del Milenio (OMS, 2008) establecidos por las Naciones
Unidas. A través de sus numerosos mandatos politicos y legislativos recientes, el
Departamento Nacional de Salud de Sudéafrica se ha comprometido ain méas con su visién
de "un sistema de salud accesible, atento y de alta calidad"”. Se establecio un plan de diez
puntos para priorizar los pasos para garantizar resultados de salud significativamente
mejorados. El punto tres del plan de diez puntos se centra en mejorar la calidad de los
servicios de salud a través del Seguro Nacional de Salud (Velasquez 2020).

Malpartida et al.(2021), en su estudio realizaron una investigacion dela percepcion de
calidad del servicio de atencion al paciente de EsSalud, su objetivo fue entender la
calidad del servicio que se ofrece en la Essalud en atencion al paciente y la percepcion
de la satisfaccion del usuario que presentan el servicio médico del seguro social. Tipo de

investigacion mixta, descriptiva y analitica, se usé las encuestas para recolectar losdatos,
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La muestra fue aplicada a 6000 personas. Se concluye El problema principal que ofrecen
los servicios de EsSalud es la demora en el tiempo de la atencién, una de los motivos
principales por las que los clientes no acuden a los hospitales. Igualmente se descubrid
la una de las razones porque las personas visitan los centros de atencion de Es Salud, eso
es porque no tienen que pagar para obtener el servicio. Concluyendo que la atencion
médica y de quirdrgica son los aspectos mas satisfactorios del servicio; sin embargo, el

inconveniente mas significativo es la demora en recibir atencion.

Paredes (2020) su investigacion su objetivo fue establecer si las variables de
investigacion y sus dimensiones correspondientes contienen relacion. los resultados en
lasdimensiones de la calidad del servicio se relacionan con la satisfaccion de los clientes
externos. Se ha concluido que prexiste una positiva correspondencia entre ambas

variablesde estudio.

Tarazona (2017), en su estudio su objetivo fue demostrar que la calidad de la atencion en
el servicio, medico se relaciona con la percepcion de la satisfaccion de los usuarios que
fueron atendidos en el rea de obstetricia de salud San Nicolas de Huaraz, durante el
2017. Por lo cual aplico la metodologia tipo de investigacion observacional, de corte
transversal y correlacional de enfoque cuantitativo. Su instrumento fue el cuestionario
SERVQUAL en fia muestra de 107 pacientes, logrando obtener el porcentaje de 48.6%
delas usuaios respondieron que la calidad de atencion es mala, y de regular 24.3%, 14%
buenay 13.1% excelente. Ademas, 46,7% de las pacientes estan satisfechos, 25,2% estan
insatisfecho, 6,5% poco satisfecho, 10,3% completamente satisfecho. Se ha concluido

queexiste relacion entre las variables, con un (p-valor < 0,005).

Carrién (2017), el proposito de su estudio fue demostrar que la continua mejora se
encuentra relacionada con la calidad del servicio de la atencion a pacientes en el
establecimiento de salud Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021. El tipo de investigacion
es de disefio no experimental — transaccional, descriptivo, correlacional, se aplicado a
300 pacientes atendidos en agosto del 2017. Lo cual concluyd el resultado final acepto

que exista interaccion entre los dos cambiantes. Se conocio el grado de optimizacion
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continua con 18% pésimo, 19% malo, 20% regular, 23% bueno y 20% sobresaliente,
destacando de estaforma el grado de la variable como bueno mediante los usuarios
encuestados entre varonesy damas mas grandes de 18 afios que fueron atendidos en
agosto por el hospital regional EGB. Se conocié el grado de la calidad del servicio con
18% pésimo, 18% malo, 23% regular, 21% bueno y 20% asombroso sobresaliendo el
grado de la variable como regular mediante las opiniones de los usuarios adolescentes,
adultos y personas de la tercera edad atendidos en agosto por el nosocomio. El concepto
de calidad en las organizaciones ha existido durante muchos afios y esta a punto de seguir
desarrollando su significado. Desde principios de 1900 ha cambiado el significado,
andlisis y aplicacion de la misma. Desde centrarse unicamente en medidas tangibles
como las especificaciones del producto (inspeccion fisica y aplicacion de métodos
estadisticos simples) hasta poseer un significado mas amplio, que abarca todos los
procesos organizacionales. Después de las décadas de 1970 y 1980, las organizaciones
comenzaron a encontrar una mayor competencia extranjeray, en particular, las empresas
con sede en los EE. UU. comenzaron a perder participacion de mercado. Fue en este

periodo que la calidad comenzd a tener un significado estratégico

Alor (2020), en su estudio su objetivo fue establecer la calidad de la atencién tiene
conexion con la satisfaccion de los usuarios de la posta de salud de Raquia, en Antonio
Raimondi, Ancash, 2019, la encuesta se aplico a la muestra de 112 pacientes atendidos
entre febrero - agosto de 2019. Por lo que se logro obtener los resultados, se encontré nivel
de medio a bueno de percepcién de la satisfaccion de los clientes externos. De manera
quese concluyd que ambas variables se relacionan, ademas se hallé que las dimensiones
de lavariable calidad de atencion se relacionan con la variable satisfaccion de los
usuarios. Es por eso que, aunque sus origenes se remontan a la década de 1940, después
de la década de 1980, la gestion de calidad total (TQM, por sus siglas en inglés) solo
aumentd en popularidad y se practic6 en varias empresas occidentales a fines del siglo
XX. La gestion de la calidad total se refiere al "amplio conjunto de procesos de gestion

y control diseflados para centrar a toda la organizacién y a todos sus empleados en
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proporcionar productos o servicios que hagan el mejor trabajo posible para satisfacer al

cliente".

Espinoza (2021) Su objetivo fue demostrar que la calidad en su atencidn tiene conexion
con la percepcién de la satisfaccion de los apacientes de la posta de salud de Tapacocha,
en Recuay, Ancash - 2021. Aplicando la muestra de 186 usuarios escogidos acorde con
el criterio para un muestreo probabilistico, asi también se uso el cuestionario modelo
SERVQUAL para la calidad de atencion, ademas para la satisfaccion, se uso el

cuestionario, permitiendo llegar a la conclusion que ambas variables estan relacionadas.

Fundamentacion cientifica

Mezomo (2021), Bajo el enfoque en todo el mundo, quien es mencionado por Redhead
(2015). La calidad de la atencion de la salud se apoya en la teoria dela
optimizacién continua, incrementa la conciencia de la atencion de la salud en diferentes

paises para solucionar varios inconvenientes.

Zeithaml et al. (2019), Se entiende que la calidad en el servicio genera utilidades ya que
motiva a los clientes a regresar al mismo lugar para continuar adquiriendo el producto o

servicio apreciando los beneficios que ofrece la organizacion.

Existen varios modelos que destacan la calidad del servicio que pasamos a describira

continuacion

Para Ayanian & Markel (2016), EI modelo de Donabedian utiliza tres estructuras
(entornos, calificaciones del proveedor y sistemas administrativos en los que se brinda
la atencion), proceso (parte de la atencion brindada) y resultado (recuperacion,

restauracion y supervivencia) para la valoracion.

El modelo SERVQUAL, es otra herramienta de evaluacion, creada porParasuranman et
al. (Teshnizi et al.2018).

El ejemplar HospitalQual, desarrollado en la India, incluye veinticuatro componentes de
5 hospitales con calidad, ingresos, servicios de salud, servicios integrales,responsabilidad
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global y social. (Endeshaw, 2021).

Para Endesha (2021), por lo tanto, TQM se puede describir como una gestion centrada
en el cliente y se ha demostrado que mejora el rendimiento de una serie de recursos y
divisiones dentro de las organizaciones (Powell, 1995). Este concepto ha dado el mayor
impulso al control y la gestion de la calidad y ha dado lugar a la ISO 9000 gue consiste
en una serie de normas de calidad tanto para productos como para servicios. El uso
persistente y el énfasis en la calidad (e indirectamente la satisfaccion) en todas las
empresas demuestra que la calidad del servicio juega un papel importante en los

negocios, por lo que es imperativo medir su eficacia de manera adecuada y correcta.

Zeithaml et al. (2019), debido a esta continua evolucion del concepto de calidad, existe
un gran debate sobre la definicion de calidad y cémo cuantificarla en términos de
servicios. La calidad sigue siendo un concepto complejo e indistinto y la literatura
propone muchas definiciones (Zineldin, 2006), muchas de las cuales son plausibles y
legitimas. La calidad se ha definido a menudo como un valor percibido atribuido a un
objeto o servicio. Sin embargo, se expresa con mayor frecuencia en términos relativos,
es decir, en comparacion con una suposicién predeterminada de nivel de servicio.
Zeithaml et al. (2009), la calidad de las organizaciones de fabricacién a menudo se basa
en criterios diferentes a los de las organizaciones de servicios. Los productos tangibles
producidos en las empresas manufactureras son mas faciles de medir que en las
organizaciones de servicios, donde el producto rara vez se puede ver o tocar. Las medidas
de desempefio de la calidad para ambos tipos de organizaciones, donde la calidad del
servicio se basa predominantemente en factores perceptuales como las actitudes, la
puntualidad y la atmosfera.

Existe 5 dimensiones que evallan la calidad del Servicio que son la fiabilidad, también
los elementos Tangibles, por otro lado la seguridad, en el mismo sentido la empatia, y

por Gltimo la capacidad de respuesta

En cuanto a la palabra "satisfaccion”, ademéas de ser aplicada en todas las industrias,
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también se considera un concepto complejo con muchos significados y aplicaciones.
Considerado gratificante (agradable), algo placentero o como una respuesta emocional
(Elegba & Adah, 2015). Estructuralmente, el término "satisfaccion” se refiere a los
sentimientos de un consumidor acerca de una determinada experiencia de compra, en
otras palabras, es el resultado de una evaluacién psicoldgica de la experiencia del
consumidor yel resultado del servicio que se brinda. (Naik & Anand, 2016).

Para Manzoor et al. (2019), la satisfaccion del paciente es elestado de satisfaccion o
bienestar de un paciente al utilizar los servicios médicos o la llamada actitud derivada
por parte del destinatario del servicio si se han cumplido las percepciones (expectativas)
del servicio por parte del paciente (Hussain et al. 2019). Investigaciones anteriores
demostraron que hay muchos componentes parala satisfaccion de un paciente, asi como
muchos factores gque la influyen, incluidos el entorno del examen, los costos médicos, el
acceso a los servicios, la tecnologia médica, la organizacion y el equipo, las
caracteristicas demogréficas y socioldgicas, la relacion médico-paciente, la continuidad

y colaboracion médica, la recopilacion de datos, etc. (Liu& Fang, 2019).

La satisfaccion de los usuarios tiene una consideracion verdadera en la prueba de la
eficiencia del servicio de salud proporcionados por su administracion, lo que hace que
la retroalimentacion de los pacientes se volvio importante en el proceso de optimizacion

en los sistemas de la salud. (Manzoor, Wei, Hussain, Asif y Ali Shah, 2019).

Para (Jandavath & Byram, 2016), la calidad del servicio se relaciona de manera positiva
con la satisfaccion del paciente. De manera que, la calidad del servicio ofrecido origina

e integra la satisfaccion del cliente/usuario. (Mintah et al.2020).

De acuerdo con Stepurko et al. (2016), aseguran que un paciente satisfecho tiene una
mayor probabilidad de continuar usando el servicio de atencién médica, obedecer con el
tratamiento médico, continuar una relacion con un determinado distribuidor médico y
recomendar servicios de salud a otros. Es decir, ofrecer un servicio de calidad alta le

permitira satisfacer de cada persona sus necesidades.
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La satisfaccion seguin nuevo enfoque

En los Gltimos 10 afios, hay un aumento significativo de estudios dirigidos a promover
la satisfaccion del usuario del servicio de salud. La satisfaccion del paciente es un
indicador de su nivel de uso del servicio de salud y del adecuado cumplimiento de las
prescripciones. (Roghmann et al. 2019), es comun encontrar en la literatura
investigaciones de la satisfaccion del paciente con las condiciones de internamiento o la
organizacion de la atencion de urgencia, consultas y otros servicios. Toda esta
informacidn esta disefiada para identificar areas de mejora en el centro, a menudopara

tranquilizar a los pacientes.

Segun Manzoor (2019), define a la satisfaccion del paciente como que es laaceptacion
de un conjunto de expectativas antes de recibir atencion médica y la percepcionque surge

como resultado de dicha atencién.

La satisfaccion de los pacientes es considerada de los predictores mas significativospara
medir el resultado médico y la calidad del servicio que ofrecen cualquier hospital.
Muchos factores influyen en la satisfaccion del paciente, que generalmente es
comunicada por el paciente y los hallazgos son evaluados por los investigadores para
desarrollar programas nuevos y politicas que con suerte mejoraran la satisfaccion del

paciente y conduciran a mejores resultados. (Mohammed et al.2018).

Justificacion de la investigacion

Respecto a la justificacion de la investigacion, especificamente desde una perspectiva
social se indica porque se pretende mejorar la competencia en el hospital. Ello se reflejara
en una adecuada atencion que se brinda a la sociedad o comunidad con una atencién de

calidad, asi mismo los pacientes puedan poseer un buen nivel de vida.

Asi también La propuesta de estudio del presente trabajo se justifica cientificamente que
hemos tomado laevaluacion de las variables calidad de los Procesos de atencién se tomé

la teoria de Zeithaml (2009), y en relacion a la variable satisfaccion del usuario externo,
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el autor Mohammed (2019), quien menciona que para evaluar la satisfaccion se deben
establecer las siguientes dimensiones: Competencia profesional, Amabilidad,
Disponibilidad, Humanitaria, donde se interviene cuales se lograra instaurar el resultado
preciso a la problematica, ademas se justifica metodologicamente porque se utilizara el
instrumento para lograr abordar el comportamiento de ambas variables lo cual puede ser
utilizada paraposteriores investigaciones, como también que se presenta como fuentes de
consulta sobre investigaciones basadas en la calidad de la atencion médica y la

satisfaccion del paciente.
Problema

En este estudio se ha planteado el siguiente problema:
¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021?
Conceptuacion y operacionalizacién de las variables

Respecto a la conceptuacion y operacionalizacion de las variables sefialaremos que las
variables se definen conceptualmente y operacionalmente tal como se sefiala a

continuacion.

Definicion Conceptual de calidad del servicio, Segun Holguin (2018), son servicios de
caracter diagnostico y terapéutico, aplicables a una asistencia sanitaria eficaz,donde
predominan varios factores y conocimientos que tiene el usuario y el servicio
prestado por el trabajador médico, se consigue resultados con el minimo riesgo a plena

satisfaccion de este.

Definicion Operacional: Es el procedimiento que realiza el personal de la salud, a un
capitulo de alguna enfermedad evidentemente determinado en algln paciente dado. Esta
variable se medird mediante las dimensiones: Aspectos tangibles, confiabilidad,

capacidadde respuesta y empatia.

Fiabilidad: Es la capacidad de entregar de manera confiable el servicio prometido y
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cuidadosa. Para decirlo de otra manera, la empresa cumple su promesa de entrega,

prestacion de servicios, solucion de problemas y precios. (Zeithaml et al.2009)

Capacidad de respuesta: Es el deseo de ayudar a los consumidores y brindarles un rapido
servicio y completo. Es la atencion y rapidez en el manejo de consultas, la respuesta a
los problemas y reclamo de los clientes y la resolucion de problemas. (Zeithaml et
al.2009)

Empatia: Es la calidad de atenciéon personal que las instituciones brindan a sus
compradores. Se debe brindar una atencion personalizada o adaptarse a lo que el cliente
prefiera. (Zeithaml et al.2019)

Elementos tangibles, es un aspecto institucional en cuanto a equipamiento fisico,
personaly materiales de comunicacion. Los clientes utilizaran la imagen fisica del

servicio para evaluar su calidad. (Zeithaml et al. 2019)

Definicién Conceptual de satisfaccion del paciente, Segin Manzoor (2019) es la
aceptacionde un conjunto de expectativas antes de recibir atencién médica y la impresion

que resultade esta atencion médica.

Definicion Operacional: Es un indicador fundamental y usualmente usado para medir la
calidad de atenciéon médica, esta variable se medira a través de las dimensiones:

Competencia profesional, amabilidad, disponibilidad y humanitaria.

Competencia profesional, es el grado en que se utilizan los conocimientos, habilidades y
el buen juicio profesionalmente relevantes en todas las situaciones que se pueden

encontraren la practica profesional. (Durante, 2005).

Las competencias profesionales se adquieren en un proceso que tiene como objetivo
proporcionar las herramientas que las personas necesitan para un optimo desarrollo en el
mundo del trabajo. En definitiva, se cree que el proceso de formacion de competencias

depende directamente de una formula denominada aprender por aprender. (Nieto,2012)

Amabilidad es una accion y una manera de actuar con otra persona .es una forma de amor
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tierno, carifio, que un ser humano entrega a otro, y que puede estar conformada por hechos

y/o palabras cordiales.(Koenig, H. 2010)

Disponibilidad, significa que el profesional médico puede cuidar completamente al

paciente, haciéndolo sentir estable y seguro. Segin Manzoor (2019)

Humanista, en el campo de la medicina tiene caracteristicas destacables, una de las cuales
es el apoyo emocional, que aplicado puede complementar el tratamiento preciso que
recibeun paciente o usuario. Nuestras variables son: calidad del servicio y satisfaccion
del usuario.

Hipdtesis

Como hipotesis tenemos: Hi: La Calidad del servicio se relaciona significativamente
conla satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Ho: La Calidad del servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario en Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Obijetivos
Se ha formulado el siguiente Objetivo General:

Describir la relacién entre Calidad del servicio con la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.
Obijetivos especificos

- Categorizar el nivel de calidad del servicio en el Hospital EsSalud - Cajamarca,
2021.

- Categorizar el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021.

- Conocer la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario
en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

- Describir la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.
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Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.
Analizar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en Hospital

EsSalud - Cajamarca, 2021.
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Metodologia
Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion fue de tipo no experimental, segun el “autor Hernandez (2003), se
realizo sin maniobrar las variables y solo viendo fendmenos en su entorno natural y

luegoanalizandolos”. Asimismo, la investigacion fue de enfoque cuantitativo
Disefio

Es de disefio descriptivo, segun el “autor Tamayo (2006), y de disefio correlacional
segun el Cancela (2010), porque el uso de coeficientes de correlacion se utilizo para
encontrar una conexion existente entre las variables principales. Estos coeficientes

de correlacion son indicadores matematicos que proporcionan informacion sobre el

nivel, intensidad y direccion de una relacion entre variables.”

A lavez es de corte transversal, segun el “autor Hernandez (2003), en este estudio,los
datos se recopilan en un rango de tiempo. Su objetivo fue describir variables y

analizarsus efectos y relaciones en un momento dado.”

Donde:
/ i
n IT -
Oy
P: Poblacién
R: Relacion

Ox: Variable calidad del servicio

Oy: Variable satisfaccion del usuario
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Poblacion y muestra

Poblacion:

Segun Hernandez, et. al. (2010), son elementos que pueden ser analizados en una

situacion problematica.

La poblacion para la presente investigacion estuvo formada por pacientes que

acudieron al Hospital EsSalud- Cajamarca 2021 siendo 2024 pacientes, considerando

el aforo seguln los protocolos por establecidas por el COVID — 19

Muestra:

De acuerdo con Hernandez, et. (2010), es un subgrupo de una poblacion previamente

definida. La eleccion del tipo de muestra dependera de los objetivos del estudio y del

programa del estudio.

La muestra que se obtuvo fue de 323 usuarios, realizando el muestreo estratificado y

el cual se distribuy6 de la siguiente manera:

Consultorio Usuarios
Medicina 117
Cirugia 33
Pediatria 49
Ginecologia 97
Oncologia 20
Odontologia 7
Total 323
Técnicas e instrumentos de investigacion
.
TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario

24



Para recolectar la informacidn necesaria respecto a las variables de estudio,se utilizo
un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la

poblacién.

Encuesta

Para este estudio se utiliz6 la encuesta (Sampieri, Collado y Lucio 2011),que se

aplicara a los pacientes que van al Hospital EsSalud Cajamarca 2021.
Cuestionario

Hurtado (2000), es un conjunto de preguntas planteadas en respuesta a un incidente,

situacion o tema especifico por lo que el investigador desea conseguir informacion.

El cuestionario para la presente investigacién constara de 17 preguntas parala
variable 1, que tiene 4 dimensiones de estudio y la variable 2 tiene 4 dimensionesque
estd compuesta de 13 preguntas, como alternativas de respuesta se realizara en la
escala de Likert para las variables desde siempre (5), casi siempre (4), algunasveces

(3), casi nunca (2) y nunca (1).

Se realizaréa la validacion de juicio de tres expertos y después emplearemos laprueba
de confiabilidad a través de la prueba piloto a 30 usuarios, mediante la técnica de
Alfa de Cronbach, en el que se obtendria como resultando valore satisfactorios para
la lera variable calidad del servicio y la 2da variable satisfaccion del usuario , valores

que confirmarian que el instrumento es confiable.

Procesamiento y analisis de la informacion

Se utilizaron instrumentos de recoleccion de datos, elaborados precisamente para esta
investigacion, el procesamiento: Las alternativas de cada items son ponderados
considerando la escala de Likert, es decir, de mayor a menor peso segln corresponda
a un indicador negativo o positivamente, y luego seran procesados en el excel y el
SPSS. asimismo, para analizar los datos se aplicaron la estadistica descriptiva

cuantitativa, utilizando los resultados en base a tablas de frecuencia y gréaficos de
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barras, se aplicara la estadistica Inferencial, considerando que la prueba de
normalidad arrojaria que los datos no presentannormalidad, esto daria lugar a que se
aplique la estadistica no parimétrica en consecuencia ®aplicaria la técnica coeficiente

de correlacion de Rho Spearman.
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Resultados

Descripcion de los Resultados
Tabla 1.
Nivel de calidad del servicio en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Calidad del servicio Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 17 - 36 0 0.0%
Medio 37 -55 173 53.6%
Alto 56 - 75 150 46.4%
Total 323 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.
Interpretacion:

En la tabla 1, se aprecia que el 53.6% de los usuarios del Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021, perciben que la calidad del servicio es de nivel medioy 46.4%alto,

determin&ndose que la calidad del servicio del Hospital Regional es medio.
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Tabla 2.

Nivel de las dimensiones de calidad del servicio en el Hospital EsSalud - Cajamarca,

2021,
Aspectostangibles Fiabilidad Capacidad de Empatia
respuesta
N % N % N % N %
Bajo 38 11.8% 47  14.6% 65 20.1% 21 6.5%

Medio 239 74.0% 200 61.9% 213 65.9% 186 57.6%

Alto 46 14.2% 76 23.5% 45 13.9% 116 35.9%

Total 323 100.0% 323 100.0% 323 100.0% 323 100.0%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion:

En la tabla 2, se percibe que las dimensiones de la calidad del servicio en el Hospital
EsSalud - Cajamarca, 2021, presenta un nivel medio como se aprecia en las
dimensiones aspectos tangibles con 74 %, fiabilidad con 61.9%, capacidad de
respuesta con 65.9 % y empatia con 57.6%. Asi también se observa que con 35.9 %
enla dimension empatia se encuentra en un nivel alto y la dimension capacidad de
respuesta con 20.1% se encuentra en un nivel bajo, Determinandose que las

dimensiones de la calidad del servicio tienen un nivel medio.
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Tabla 3.

Nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Satisfaccion del

USUArio Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 13-30 0 0.0%
Medio 3147 193 59.8%
Alto 48 - 65 130 40.2%
Total 323 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion:

En la tabla 3, se aprecia que el 59.8% de los pacientes del Hospital EsSalud -

Cajamarca, 2021, perciben que la satisfaccion tiene un nivel medio, 40.2% tienen un

nivel alto. Determinandose, que la satisfaccion del usuario es de nivel medio.
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Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021

Competenciaprofesional

Amabilidad Disponibilidad Humanitaria
N % N % N % N %
Bajo 1 0.3% 0 0.0% 0 0.0% 13 4.0%
Medio 118 36.5% 197 61.0% 146 45.2% 230  71.2%
Alto 204 63.2% 126 39.0% 177 54.8% 80  24.8%
Total 323  100.0% 323 100.0% 323  100.0% 323 100.0%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion:

En la tabla 4, se aprecia que las dimensiones de la satisfaccion del usuario en el
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, presentan un nivel medio en las dimensiones
amabilidad y humanistico con 61% y 71.2% respectivamente mientas que las
dimensiones competencia profesional y disponibilidad presentan niveles alto de
satisfaccion con 63.2%y 54.8% respectivamente. Determinandose que la satisfaccion

presenta un nivel medio y alto.
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Caracterizacion de las variables

Tabla 5.

Caracterizacion de la calidad del servicio en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Calidad de servicio

Factores / variables Medio Alto Total
N % N % N %
Sexo Mascul_ino 134 41.5% 88 27.2% 222 68.7%
Femenino 39 12.1% 62 19.2% 101 31.3%
18-25 26 8.0% 41 12.7% 67 20.7%
Edad 26 - 35 86 26.6% 79 24.5% 165 51.1%
36 —45 61 18.9% 30 9.3% 91 28.2%
46 A MAS 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Soltero (a) 112 34.7% 92 28.5% 204 63.2%
Casado (a) 39 12.1% 39 12.1% 78 24.1%
Estado civil ~ Viudo (a) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Divorciado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Conviviente 22 6.8% 19 5.9% 41 12.7%
Primaria 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Secundaria 22 6.8% 0 0.0% 22 6.8%
Gradode  Superior no 48 14.9% 23 7.1% 71 22.0%
instruccion  universitaria
unsl\‘,‘gfsrl't‘;';l . 103 31.9% 109 33.7% 212 65.6%
Pos grado 0 0.0% 18 5.6% 18 5.6%
Hasta 1 afio 22 6.8% 1 0.3% 23 7.1%
Antigiiedad de 2 a 3 afios 1 0.3% 31 9.6% 32 9.9%
como de 4 a 5 afos 25 7.7% 49 15.2% 74 22.9%
usuario de 6 a 7 afios 65 20.1% 0 0.0% 65 20.1%
de 8 a mas afios 60 18.6% 69 21.4% 129 39.9%
Cajamarca 0 0.0% 4 1.2% 4 1.2%
Lugar donde
vive Nueva cajamarca 173 53.6% 146 45.2% 319 98.8%
Otro lugar 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 173 53.6% 150 46.4% 323 100.0%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.
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Interpretacion:

En la tabla 5, apreciamos que los pacientes del Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021,
son en su mayoria del sexo masculino (41.5%) y ademas la calidad del servicio
perciben un nivel medio; de igual modo los pacientes de 26 a 35 afios (26.6%), los
pacientes solteros (34.7%) y los que residen en Nueva Cajamarca observan que la
calidad del servicio es de nivel medio, sin embargo, lo pacientes con grado de
instruccion superior (33.7%) y los pacientes con mas de 8 afios de antigiiedad como

usuarios (21.4%) perciben que es alta lacalidad de servicio.
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Tabla 6.

Caracterizacion de la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

Medio Alto Total
N % N % N %
Sexo Masculino 134 415% 88 27.2% 222  68.7%
Femenino 59 18.3% 42 13.0% 101 31.3%
Edad 18-25 26 8.0% 41 12.7% 67 20.7%
2635 107 33.1% 58 18.0% 165 51.1%
36 - 45 60 18.6% 31 9.6% 91 28.2%
46 A MAS 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Estado civil  Soltero (a) 112 34.7% 92 28.5% 204  63.2%
Casado (a) 59 18.3% 19 5.9% 78 24.1%
Viudo (a) 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Divorciado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Conviviente 22 6.8% 19 5.9% 41 12.7%
Grado de Primaria 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
instruccion  gecyndaria 22 6.8% 0 00% 22 6.8%
Superior no 47 14.6% 24 7.4% 71 22.0%
universitaria
Superior 124 38.4% 88 27.2% 212 65.6%
universitaria
Pos grado 0 0.0% 18 5.6% 18 5.6%
Antigiedad Hasta 1 afio 22 6.8% 1 0.3% 23 7.1%
como de 2 a 3 afios 0 0.0% 32 9.9% 32 9.9%
usuano de4a 5 afios 25 77% 49 152% 74 22.9%
de 6 a 7 afios 65 20.1% 0 0.0% 65 20.1%
de 8 a més afios 81 251% 48 14.9% 129 39.9%
Lugar donde Cajamarca 0 0.0% 4 1.2% 4  1.2%
vive Nueva cajamarca 193 59.8% 126 39.0% 319 98.8%
Otro lugar 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 193 59.8% 130 40.2% 323 100.0%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio
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Interpretacion:

En la tabla 6, percibimos que los pacientes del Hospital EsSalud - Cajamarca,
2021son en su mayoria del sexo masculino (41.5%) y ademas perciben un nivel
medio en la satisfaccioncomo usuarios; de igual modo los pacientes de 26 a 35 afios
(33.1%), los pacientes solteros(34.7%), los que tienen grado de instruccion superior
(38.4%); los que residen en Nuevo Cajamarca (59.8%) los pacientes con mas de 8

afios de antigliedad como usuarios (25.1%)perciben un nivel de satisfaccion alta.

Prueba de Normalidad

Tabla 7

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov para las variables y dimensiones de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca,
2021

Kolmogorov-Smirnov?

Variables / dimensiones

Estadistico Gl Sig.
Aspectos tangibles 0.194 323 0.000
Fiabilidad 0.130 323 0.000
Capacidad de respuesta 0.272 323 0.000
Empatia 0.211 323 0.000
Calidad de servicio 0.151 323 0.000
Competencia profesional 0.157 323 0.000
Amabilidad 0.253 323 0.000
Disponibilidad 0.186 323 0.000
Humanitaria 0.233 323 0.000
Satisfaccion del usuario 0.185 323 0.000
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Interpretacion

En la Tabla 7, apreciamos que la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov
(Prueba de bondad de ajuste) para pruebas mayores a 50, que prueba la normalidad
de losdatos de las variables de estudio, se percibe que los niveles de significancia
para las variables calidad de atencién y satisfaccién de los pacientes son < 5% (p <
0.05), demostrando que los datos no se distribuyen de manera normal, de manera que
alcorrelacionar la calidad de atencion y/o dimensiones con la satisfaccion del usuario
es necesario usar la prueba no paramétrica de correlacion de Rho Spearman para

establecer la correlacién entre las variables de estudio.
Contrastacion de Hipdtesis
Prueba de hipdtesis especificas

Prueba de He 1
Hai: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun los aspectos

tangibles y la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun los aspectos
tangibles y la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021
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Tabla 8

Aspectos tangibles y su relacién con la satisfaccion del usuario en el Hospital

EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

Medio Alto Total
Bajo Recuento 38 38
% del total 11.8% 0.0% 11.8%
Asp(_ectos Medio Recuento 155 84 239
tangibles % del total 48.0% 26.0% 74.0%
Alto Recuento 0 46 46
% del total 0.0% 14.2% 14.2%
Total Recuento 193 130 323
% del total 59.8% 40.2% 100.0%

Interpretacion:

En latabla 8, percibimos que menos de la mitad de los pacientes (48%) perciben que

el nivel en los aspectos tangibles de la calidad es medio, también menos de quinta

parte de los pacientes (14.2%) han percibido que la calidad de servicio segun los

aspectostangibles es alto relacion a la satisfaccion.

Tabla 9.

Correlacion entre los aspectos tangibles con la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccion  Aspectos
del usuario  tangibles

Coeficiente de correlacién 1.000 ,510™
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 323 323
Spearman Coeficiente de correlacion 510" 1.000
Aspectos tangibles Sig. (bilateral) 0.000
N 323 323
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Interpretacion:

En latabla 9, percibimos un coeficiente de Rho de Spearman = 0.510 (confirmandose
una correlacion moderada positiva segun interpretacion de la tabla 10), con un nivel
de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir que la dimension aspectostangibles
y la variable satisfaccion del usuario se relacionan significativamente, de esta manera
podemos afirmar que los aspectos tangibles contribuye a generar satisfaccion del
usuario en el Hospital Regional EGB, aprobandose de esa manera la hipotesis de

investigacion.
Tabla 10.

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.92-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.22a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacidn positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
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Prueba de He 2

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la fiabilidad yla

satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la fiabilidady
la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021
Tabla 11

Fiabilidad y su relacién con la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -

Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

Medio Alto Total
Bajo Recuento a7 0 a7
% del total 14.6% 0.0% 14.6%
- . Recuento 146 54 200
Fiabilidad Medio % del total  45.2% 16.7% 61.9%
Alto Recuento 0 76 76
% del total 0.0% 23.5% 23.5%
Total Recuento 193 130 323
% del total 59.8% 40.2% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 11, percibimos que menos de la mitad de los pacientes (45.2%) perciben
que el nivel en la fiabilidad de la calidad es medio, también menos de la cuarta parte
de los pacientes (23.5%) perciben que la calidad del servicio segun la fiabilidad es

alto en relacién a la satisfaccion.
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Tabla 12

Correlacion entre la fiabilidad con la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud

- Cajamarca, 2021

Satisfaccion

del usuario Fiabilidad
Coeficiente de correlacion 1.000 572"
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 323 323
Spearman Coeficiente de correlacion 572" 1.000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 323 323

Interpretacion:

En la tabla 12, percibimos que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.572

(confirmandose una correlacion moderada positiva segun interpretacion de la tabla

10), con un nivel de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir que la dimensién

fiabilidady la variable satisfaccion del usuario se relacionan significativamente,

asi podemosafirmar que la fiabilidad contribuye a generar satisfaccion del usuario

en el Hospital Regional EGB, aprobandose la hipotesis de estudio

Prueba de He 3

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la capacidad de

respuesta y la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la capacidadde

respuesta y la satisfaccion del usuario en el el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.
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Tabla 13
Capacidad de respuesta y su relacion con la satisfaccion del usuario en el Hospital

EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

- Total
Medio Alto
. Recuento 65 0 65
Bajo
% del total 20.1% 0.0% 20.1%
Capacidad de Medio Recuento 128 85 213
respuesta % del total 39.6% 26.3% 65.9%
Alto Recuento 0 45 45
% del total 0.0% 13.9% 13.9%
Total Recuento 193 130 323
% del total 59.8% 40.2% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 13, percibimos que menos de la mitad parte de los pacientes (39.2%)
perciben que el nivel en la capacidad de respuesta de la calidad es de nivel medio,
tambiénmenos de la quinta parte de los pacientes (13.9%) perciben que la calidad del

servicio segun la capacidad de respuesta es alto en relacion a la satisfaccion.

Tabla 14
Correlacion entre la Capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccién Capacidad de
del usuario  respuesta

Coeficiente de correlacion 1.000 ,456™
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 323 323
Spearman Coeficiente de correlacion /456™ 1.000
Capacidad de respuesta  Sig. (bilateral) 0.000
N 323 323
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Interpretacion:

En la tabla 14, percibimos que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.456
(confirmandose una correlacion moderada positiva segun interpretacion de la tabla
10), con un nivel de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir que la dimension
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario se relacionan
significativamente, asi podemos afirmar que la capacidad de respuesta contribuye a
generar satisfaccion del usuario en el Hospital Regional EGB, aprobandose la

hipotesis de estudio.

Prueba de He 4

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la empatiay la

satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio segun la empatiay
la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Tabla 15

Empatia y su relacion con la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -

Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

- Total
Medio Alto
Bajo Recuento 21 0 21

% del total 6.5% 0.0% 6.5%

Empatia Medio Recuento 151 35 186
% del total 46.7% 10.8% 57.6%

Alto Recuento 21 95 116
% del total 6.5% 29.4% 35.9%

Total Recuento 193 130 323
% del total 59.8% 40.2% 100.0%
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Interpretacion:

En la tabla 15, percibimos que (46.7%) de los pacientes perciben que el nivel en la
empatia de la calidad es de nivel medio, también un poco més de la cuarta parte de
los pacientes (29.4%) perciben que la calidad de servicio segun la empatia alto en

relacion a la satisfaccion.

Tabla 16
Correlacion entre la empatia con la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud

- Cajamarca, 2021

Satisfaccion

) Empatia
del usuario
_ 5 _ Coef|C|e.n,te de 1.000 360"
Satisfaccién delusuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 323 323
Spearman Coeﬁme_qte de 860 1.000
; correlacion
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 323 323

Interpretacion:

En la tabla 16, percibimos que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.860
(confirmandose una correlacion positiva alta segun interpretacion de la tabla 10), con
un nivel de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir la dimension empatia y la
variablesatisfaccion del usuario se relacionan significativamente, por lo cual podemos
afirmar quela empatia contribuye a generar satisfaccion del usuario en el Hospital

Regional EGB, aprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.
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Prueba de HG

Hai: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Tabla 17

Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del usuario en el Hospital

EsSalud - Cajamarca, 2021

Satisfaccion del usuario

- Total
Medio Alto

Medio Recuento 172 1 173

Calidad de % del total 53.3% 0.3% 53.6%
Servicio Recuento 21 129 150

Alto

% del total 6.5% 39.9% 46.4%

Recuento 193 130 323
Total

% del total 59.8% 40.2% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 17, percibimos poco mas de la mitad de los pacientes (53.3%) perciben

que el nivel de la calidad es de nivel medio, también mas de la cuarta parte de los

pacientes (39.9%) perciben que la calidad del servicio es alto en relacion a la

satisfaccion.
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Tabla 18
Correlacion entre la Calidad del servicio con la satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021

Correlaciones

Satisfaccién del Calidad de
usuario servicio
_ 3 _ Coeﬂme_qte de 1.000 812"
Satisfaccién delusuario correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 323 323
Spearman Coef|0|e_n,te de 812" 1.000
. . correlacion
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 323 323

Interpretacion:

En la tabla 18, percibimos que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.812
(confirmandose una correlacion positiva alta segun la interpretacion de la tabla 10),
con un nivel de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir que la variable la
calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario se relacionan
significativamente, asi podemos afirmar que calidad contribuye a generar
satisfaccion del usuario en el HospitalRegional EGB, aprobandose la hipotesis de

estudio.
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Andlisis y discusion

OE 1: Categorizar el nivel de calidad del servicio en el Hospital EsSalud -

Cajamarca, 2021.

El resultado sobre a la calidad del servicio percibido por los usuarios en el Hospital
EsSalud - Cajamarca, 2021, se aprecia que el 53.6% de los usuarios, perciben un nivel
medio,en tanto que el 46.4% percibe un nivel alto. Del mismo modo al analizar de la
calidad delservicio en sus dimensiones, presenta un nivel medio como se aprecia en
las dimensionesaspectos tangibles con 74 %, fiabilidad con 61.9%, capacidad de
respuesta con 65.9 % y empatia con 57.6%. asi también se observa que con 35.9 %
en la dimension empatia se encuentra en nivel alto, la dimension capacidad de
respuesta con 20.1% se encuentra en un nivel bajo, estos resultados indicaria que
tanto como la variable y sus dimensiones dela calidad del servicio tienen un nivel
medio, estos resultados coinciden con lo indicado por Zavaleta y Garcia (2018) quien
luego de su andlisis llega a la conclusién que el 78%de los usuarios atendidos en el
servicio médico de medicina fisica y del servicio médico de rehabilitacion en un
establecimiento de Essalud Chota, su calidad de atencion es regular. Igualmente, en
el servicio de medicina fisica y rehabilitacién con un 82,5% tienenuna calidad regular
de atencién, pero no se asemejan a lo indicado por Tarazona (2017) quien es su
investigacion logra obtener que el 48,6% de los usuarios perciben que era malala
calidad de atencion, 24,3% regular, 14% buena y 13,1% excelente, de igual manera
mencionaremos a Zeithaml, Bitner y Gremler. (2009), quienes indican que
proporcionar bienes y servicios de calidad alta es clave para las empresas, porque la
calidad de los servicios es el factor principal en la evaluacion del desempefio de la
empresa por parte delcliente. También es posible decir que la calidad de la atencion
médica ha ido mejorando con el tiempo, con nuevos avances tecnoldgicos cada dia.
Sin embargo, todo este arduo trabajo no ha sido suficiente, pues en el ciclo de vida

del ser humano, los requerimientosy necesidades son constantes.
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OE 2: Categorizar el nivel de satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021

El resultado respecto a la satisfaccion de los usuarios se percibe que el 59.8% de los
usuarios del Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, perciben que la satisfaccion tiene
un nivel medio,40.2% tienen un nivel alto. Lo que indicaria que la satisfaccion del
usuario estd en un nivelmedio. Asi también se aprecia que las dimensiones de la
satisfaccion del usuario presentanun nivel medio en las dimensiones amabilidad y
humanistico con 61% y 71.2% respectivamente mientas que las dimensiones
competencia profesional y disponibilidad presentan niveles alto de satisfaccion con
63.2% y 54.8% respectivamente, estos resultados difieren en parte con lo indicado
por Murrieta (2017) en su investigacion logroidentificar que el nivel de satisfaccion
del paciente internados en las 5 dimensiones de losservicios medico de medicina y
del servicio médico de cirugia fue satisfactorio y de emergencia insatisfactorio. Pero
a la vez coinciden con lo indicado por Zavaleta y Garcia(2018) quien en su
investigacion encontraron que de los usuarios atendidos en el serviciomédico de
medicina fisica y del servicio médico de rehabilitacion de un establecimeinto de
salud del Essalud y del establecimiento de salud del MINSA Chota, indican que la
satisfaccion del usuario externo fue del 67,8%, por este motivo tiene una satisfaccion
media y de igual manera en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion de un
hospital de Essalud Chota, indican que la satisfaccion fue del 72,5% de los usuarios
externos, en consecuencia tiene una satisfaccion media, también podemos hacer
mencion lo indicado por Manzoor, Wei, Hussain, Asif& Ali Shah, (2019) quienes
indican que la satisfaccion del usuario ha sido vista como una verdadera prueba de
la efectividad de los servicios desalud que brinda su administracién, esto hace que el
criterio de los pacientes sea importante en el proceso de optimizacion de un sistema
de atencion médica .Sin embargo,nuestra experiencia muestra que, en general, los
pacientes de los hospitales aceptan la atencion médica sin reclamar e incluso
expresan satisfaccion con ella al participar en las encuestas. Como muestra la

encuesta, la satisfaccion del usuario no siempre significa unacalidad satisfactoria.
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OE 3: Conocer larelacién entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuarioen

el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Se aprecia que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.510, de esta manera se
comprobaria una correlacion positiva moderada, con un nivel de significancia < 5%
(p <0.05), esto quiere decir que la dimension aspectos tangibles y la variable
satisfaccion delusuario del Hospital Regional se relacionan significativamente, estos
resultado no se asemejan con lo indicado por Tomas (2018) quien es su investigacion
logra determinar que los elementos tangibles se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios en la entrega de medicamentos, con una relacién positiva pero débil
(r=0,398), explicandose como a mayores elementos tangibles, por consiguiente
mayor satisfaccion de los usuarios, ante estos resultados presentados anteriormente
También podemos mencionar a lo conceptualizado por Zeithaml, Bitner & Gremler
(2009) quien indica que los elementos tangibles son un aspecto de la institucion en
lo que se refiere a equipamiento fisico, personal y material de comunicacion, es la
representacion fisica del servicio que los usuarios usaran para evaluar su calidad, es
por ello que se puede indicar que para lograr una mejor satisfaccion las instrucciones
que prestan servicio de salud deben tener en cuenta que los aspectos fisicos de la
organizacion que percibe el cliente , como la limpiezay la modernidad, se evaldan

utilizando los elementos de personas, infraestructura y objetos.

OE 4: Describir la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

En la tabla 12, se percibe que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.572
(confirméndose una correlacion moderada positiva segun interpretacion de la tabla
10), con un nivel de significancia < 5% (p < 0.05), esto quiere decir que la dimension
fiabilidady la variable satisfaccion del usuario se relacionan significativamente,
asi podemosafirmar que la fiabilidad contribuye a generar satisfaccion del usuario

en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, aprobandose la hipotesis de estudio, esto
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se asemeja a lo indicado por Paredes (2020) quien en su investigacion logra obtener
los resultados en las dimensionesde fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
fidelizacion se relacionan de modo significativo con la satisfaccion del usuario
externo, ante ello es necesario indicar lo establecido por Zeithaml, Bitner y Gremler
(2009) quienes conceptualizan a la fiabilidades la capacidad de realizar el servicio
prometido de manera transparente y prudente. Es decir, la institucién cumplio su
palabra en cuanto a entrega, prestacion de servicios, resolucién de problemas y
fijacion de precios. Teniendo en cuenta lo anterior, también sepuede decir que si los
pacientes reciben un trato seguro y sienten que su salud estad mejorando, esto los hace
sentirse satisfechos y evaluar positivamente la atencion que reciben, por lo tanto, el

usuario se siente satisfecho.

OE 5: Identificar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

En la tabla 14, se percibe que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.456
confirmandose una correlacion moderada positiva, con un nivel de significancia
<5% (p

< 0.05), es decir que la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion
del usuario se relacionan significativamente, en consecuencia podemos confirmar
que la capacidad de respuesta contribuye a generar satisfaccion del usuario en el
Hospital Regional EGB, estos resultados difieren con lo indicado por Tomas (2018)
quien logra concluir que existe relacion positiva pero débil (r=0,214) entre la
capacidad de respuestay la satisfaccion del usuario, interpretado esto como una
mayor capacidad de respuesta, elusuario estara mas satisfecho, ante los resultados
mencionados anteriormente es necesarioindicar lo conceptualizado por Zeithaml,
Bitner & Gremler (2009) quienes manifiestan que la capacidad de respuesta, es el
deseo de ayudar a los clientes y darles un rapido servicio y completo. Se relaciona
con la atencion y rapidez en el manejo de consultas, respondiendo a las preguntas y

reclamos de los usuarios y resolviendo problemas.Ademas, pudimos demostrar que
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la velocidad con la que se sienten los clientes al recibir atencion por un problema de

salud es un indicador muy importante de la satisfaccion delusuario.

OE 6: Analizar larelacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el Hospital
EsSalud - Cajamarca, 2021.

En la tabla 16, se percibe que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.860
comprobandose una relacion positiva alta, con un nivel de significancia < 5% (p <
0.05),es decir que la dimensién empatia y la variable satisfaccion del usuario se
relacionan significativamente, por lo que podemos afirmar que la empatia contribuye
a generar satisfaccion del usuario en el Hospital Regional EGB, esto se asemeja a lo
indicado por Paredes (2020) quien logra obtener los resultados en la dimension
empatia estan relacionadas con la satisfaccion del usuario externo, como también
difiere con el estudio realizado por de Tomas (2018) quien concluye que la empatia
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la entrega de medicamentos del
Hospital dos de Mayo, dosmil diecisiete, con una correlacion positiva pero debil
(r=0,431), explicandose como a mayor empatia, mayor satisfaccion de los usuarios,
asi es necesario indicar lo manifestadopor Zeithaml, Bitner & Gremler. (2009)
quienes conceptualizan que la empatia es el nivelde atencion personal que una
empresa brinda a sus usuarios. Tiene que utilizar lapersonalizacion o adaptarse a las
preferencias del cliente. Por la experiencia ante una atencion de salud, es muy
importante el trato de que pueda ofrecer el profesional para unaatencion satisfactoria

e influye en tu recuperacion ante un problema de salud.

OG: Describir la relacion entre Calidad del servicio con la satisfaccion del usuarioen
el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

En la tabla 18, se percibe que el coeficiente de Rho de Spearman = 0.812
confirmandose una correlacion positiva alta, con un nivel de significancia < 5% (p <
0.05),esto quiere decir que la variable la calidad del servicio y la variable satisfaccion

del usuariose relacionan significativamente, por esta razén podemos afirmar que
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calidad contribuye a generar satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021, estos resultados se asemejan a lo indicado también por De Tomas
(2018) quien en su trabajo de investigacionlogra determinar que la calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios se relacionan,en la entrega de medicamentos del
nosocomio dos de Mayo, dos mil diecisiete, con una correlacion fuerte y perfecta
(r=0,900), explicandose como a mayor calidad de servicio, la satisfaccion de los
usuarios aumenta, como también en el estudio realizado por Paredes(2020) quien
luego de sus analisis de los resultados concluy6 que la calidad de atencion yla
satisfaccion del usuario se relacionan positivamente, de manera que en concordancia
con los resultados mostrados lineas arriba se puede citar a Jandavath y Byram,
(2016), quienes indican que la calidad de los servicios se correlaciona de manera
positiva con lasatisfaccion del paciente. De manera que la calidad del servicio ofrecido
motiva y fortalecela satisfaccion del usuario, ante ello también se puede manifestar
que el determinante masimportante de la calidad del servicio es principalmente la
relacion entre los resultados y las expectativas, la calidad del servicio que brinda la
institucion con todos los servicios, la satisfaccion es la relacion entre el servicio
brindado y una satisfactoria respuesta o insatisfactoria, dependiendo de la calidad

que el cliente vea.
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Conclusiones y Recomendaciones.
Conclusiones

Primera: El 53.6% de los usuarios del Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, observan
que la calidad del servicio tiene un nivel medio y 46.4% alto. Determinandose que la
calidad de servicio es medio, al igual que también sus dimensionesde estudio se encuentran

en nivel medio.

Segunda: El 59.8% de los pacientes del Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021, perciben
que la satisfaccion tiene un nivel medio, 40.2% alto. Determinandose, que la satisfaccion
de los clientes es de nivel medio. De esta manera también se identific que presentan un
nivel medio en las dimensiones amabilidad y humanistico con 61% y 71.2%
respectivamente mientas las dimensiones competencia profesional y disponibilidad
presentan niveles alto de satisfaccion con 63.2% y 54.8% respectivamente.
Determinandose que la satisfacciones en sus dimensiones de estudio presentan un nivel

medio y alto.

Tercera: Se comprob6 que existe relacion positiva moderada y significativa, entrela
dimension aspectos tangibles y la variable satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud
- Cajamarca, 2021, pues se obtuvo un coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.510, de

0,000 con un nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05).

Cuarta: Se comprobd que existe relacion positiva moderada y significativa, entrela
dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021, pues se obtuvo un coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.572, de

0,000 con un nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05).

Quinta: Se comprobd que existe relacion positiva moderada y significativa, entrela
dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del usuario en el Hospital

EsSalud - Cajamarca, 2021, pues se obtuvo que el coeficiente de Rho de Spearman igual
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a 0.456, de 0,000 con un nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05).

Sexta: Se comprobé que existe relacion positiva alta y significativa, entre la dimensién
empatia y la variable satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021,
ya que se obtuvo que el coeficiente de Rho de Spearman igual a0.860 de 0,000 con un

nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05).

Séptima: Se comprobd que existe relacion positiva alta y significativa, entre la variable
calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021, pues se obtuvo que el coeficiente de Rho de Spearman igual a 0.812,

de 0.000 con un nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05).
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Recomendaciones

Primera: A través de la oficina de capacitacion realizar reuniones constantes conlos

trabajadores para mejorar la atencién en los servicios que ofrece el nosocomio.

Segunda: Por medio de la oficina de la gestion de la calidad realizar encuestas para
obtener los indicadores de satisfaccion de los mismos usuarios, para identificar lo que

se debe reforzar mediante capacitaciones constantes

Tercera: Realizar visitas inopinadas de supervision en los diferentes departamentos y
servicios, como en los consultorios externos, a fin de identificar algunasfalencias en
los procesos y /o procedimientos que realiza el personal sanitario, durante laatencion

en los distintos servicios de salud que ofrece el establecimiento

Cuarta: Realizar medicion continla de calidad, aparte de inopinadas visitas y
supervision continua al personal sanitario que trabaja en el hospital en estudio, con el
objetivo de medir y conocer todos los factores de satisfaccion, estas evaluaciones
deben realizarse a lo largo del tiempo para determinar la percepcion real de los usuarios

del servicio.

Quinta: Reforzar la capacitacion de los empleados con temas especificos como la
concientizacion del equipo administrativo y la capacitacion técnica, porque cuanto mas
capacitado esté un empleado, menos problemas se presentaran en un servicio de
atencionde emergencias y en consecuencia los clientes estaran mas satisfechos con el

servicio dado.

Sexta: Mejorar el sistema de compra de medicamentos para que no haya escasezde
medicamentos en los establecimientos de salud, con un tiempo de respuesta mas rapido,
mediante la presentacion de una solicitud previa acorde con la cartera de servicios.
Es necesario atender temas de comunicacion entre colaboradores, atender consultas

de losusuarios, atender las necesidades de los clientes y dar un servicio oportuno y
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eficiente.

Séptima: Reforzar con charlas o talleres a los trabajadores, con el personal del
departamento de Psicologia, abordando temas relacionados con amabilidad y

humanismo,afin de mejorar la satisfaccion de los usuarios.
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Anexos y apéndice
Anexo 1.- Matriz de operacionalizacion de variables

; DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Segin Holguin (2018), | Es el procedimiento Materiales y equipos 1,2
son servicios de que realiza el Aspectos tangibles | Servicios y 345
caracter diagnosticoy | personal de la salud, ambientes
terapéutico, aplicables | a un episodio de Disposicion y
_ a una asistencia alguna enfermedad o sugerencias 6,7.8
Calidad del | sapitaria eficaz, donde | evidentemente Fiabilidad 2
Servicio predominan varios determinado en Afercion aficas 9.10
factores y algun paciente dado ' Atenicion sifi
conocimientos que Esta variable se Capacidad de discrmitiEcion 11.12.13.14
tiene el usuario y el medird a través de respuesta R
servicio prestado por el | las dimensiones:
traba‘jador meédico, se Aspec.:tos tangibles, Eripafia Tolérancia y
consigue resultados con | seguridad, R
S : o preocupacion 15,16,17
el minimo riesgo a confiabilidad,
plena satisfaccion de capacidad de
este. respuesta y empatia.
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DEFINICION

DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Segun Manzoor (2019) | Es un  indicador Competencia Capacidad
es la aceptacion de un | fundamental y profesional Técnica 18.19
conjunto de usualmente usado para Cientifica
expectativas antes de medir la calidad de la
Satisfacciéon | recibir atencion médica | atencion meédica, esta Trato cortés, 20,21
del usuario |y la impresion que variable se medira a Amabilidad respeto
resulta de esta atencidn | través de las Accesible,
médica. dimensiones: . o escucha,
Competencia Disponibilidad presente cuando 22,23,24,25
profesional, se la necesita.
amabilidad,
disponibilidad y Humanitaria Cuidado Humano | 26,27,28,29,30
humanitaria.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

la calidad del

y

entre
la
del

usuario, en el Hospital

Servicio

satisfaccion

EsSalud - Cajamarca,
20217

satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021.

Objetivos Especificos

Describir el nivel de calidad del servicio en el
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Describir el nivel de satisfaccion del usuario en el
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Describir la relacion entre los aspectos tangibles y
la satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud
- Cajamarca, 2021.

Describir la relacion entre la fiabilidad y la

satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021.

Describir la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en Hospital
EsSalud - Cajamarca, 2021.

Describir la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -

se relaciona

significativamente  con la

satisfaccion del usuario en el
Hospital EsSalud - Cajamarca,
2021.

Hipdtesis Nula

Ho:. La Calidad del servicio no
se relaciona
significativamente  con 14
satisfaccion del usuario en el
Hospital EsSalud - Cajamarca,

2021.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Problema Objetivo Hipdtesis General Tipo de
g,Qué relacién existe Describir la relacion entre Calidad del servicio con IaHl:. La Calidad del servicio Investigacién No

experimental
Disefio de la
Investigacion
Descriptivo,
correlacional

transversal

Enfoque de la
Investigacion

Cuantitativo

Cajamarca, 2021
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Anexo 3: Cuestionario

cuestionario sobre la calidad del servicio y satisfaccion delos pacientes del
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021.

Soy alumna del programa académico de administracion y estoy realizando un estudio
de mercado relacionado a la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del
Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021. Para eso solicito su apoyo respondiendo la

presente encuesta:

1. Sexo:
Masculino: [ | Femer{ino:]
2. Edad:
18-25. [ 26 135 37-46 ] masdess ]
3. Estado civil:
Soltero(a): |:| Casado(a)] Viu|:|:
Divorciado(a): [ ] Convi{ }
4. Grado de instruccion: |:|
Primaria: |:| Secundaria: |:| Superior no: universitaria
Superior universitaria: |:| Posgrado

[]

5. Antigtiedad como cliente: (afios)

hasta 1: |:| ZE 4—5:|:| 6—7|:| de8amés|:|

6. Lugar donde vive:

Cajamarca: [] : Bafios del Inca| ] Otro luggr: |
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INSTRUCCIONES

- Favor de no escribir su nombre, es anénimo y confidencial.

- Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una

“X” laalternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

CALIDAD DEL SERVICIO

Dimensiones

items

NUNCA

CASI NUNCA

ALGUNAS
VECES
CASI

SIEMPRE

SIEMPRE

Aspectos

tangibles

1. ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron suficientes para orientar a los pacientes?

2. ¢Los consultorios cuentan con equipos disponiblesy
materiales necesarios para su atencion?

3. ¢El establecimiento de salud cuenta con bafioslimpios y
disponibles para los pacientes?

4. ¢El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios
y cuentan con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad
de los pacientes?

5. ¢El establecimiento cuenta con mecanismos para
atender las quejas o reclamos de los pacientes?

Fiabilidad

6. ¢La atencion en las diferentes areas del Hospital
(Laboratorio, Radiologia, Farmacia, etc.) son eficiente?

7. La atencion en las diferentes areas del Hospital
(Laboratorio, Radiologia, Farmacia, etc.) son rapidas

8. ¢La atencion en las areas administrativas (Caja,
IAdmision, Sis, Etc ) son rapidas.

9. ¢El tiempo de espera para ser atendido en el
consultorio es corto?

10. ¢Cuéndo lo atendieron en despacho de medicamentos, le
proporcionaron medicamentosque no estaban en su receta?

11. ¢ Usted es atendido sin diferencia alguna en relaciéna

otras personas?
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Capacidad de
respuesta

12. ¢En la atencidn que recibio sintié que lo trataron de
manera correcta y oportuna

13. ¢La atencidn por el medico u otro profesional de lasalud
se realizo con prontitud y con mucha disposicion

14. ;Usted percibe que en la atencion que recibid, lefacilitaron
exactamente lo que necesitaba?

Empatia

15. ¢El personal de salud (enfermeros, médicos,
laboratoristas, etc.) lo atiende con amabilidad vy
predisposicion?

16. ¢El personal administrativo (admisioncita, cajeros, etc.)y de
servicio (vigilancia, limpieza, etc.) lo atiende con amabilidad y
predisposicion?

17. ¢Usted comprende la explicacion que el enfermerou otro
profesional le brindaran sobre el tratamientoque recibird y
los cuidados a tener?

SATISFACCION DEL PACIENTE

Competencia

18 ¢El profesional de la salud explica adecuadamentecual
es el tratamiento que llevara el paciente? ¢Siente
que el personal de salud esta calificado para las tareasque

profesional desempefia?
19 ¢El profesional de la salud da sugerencias y
recomendaciones sobre los cuidados que se debe dar al
paciente en casa? ¢Siente que el personal administrativo y
de servicios esté calificado para las
tareas que desempefia?
20 ¢El profesional de la salud tiene un trato cortes al
- momento de la atencion ante un problema de salud
Amabilidad : : -
21 ¢El profesional de salud al momento de realizar la
atencion lo realiza con mucho respeto
22 (El profesional de la salud es accesible, para la
pronta atencion ante un problema de salud
23 (El profesional de la salud siempre escucha las
Disponibilidad dudas e inquietudes sobre la salud del paciente

24 ¢El profesional de la salud constantemente esta
disponible cuando se le requiere

25 ¢Usted considera que el establecimiento de salud cuenta
con equipamiento disponible para una adecuadaatencion?
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26 ¢El profesional de la salud brinda apoyo emocional
respecto al estado del paciente?

27 ¢Siente que el profesional de salud muestra
preocupacion en la atencién de los pacientes?

28 (El profesional de la salud brinda apoyo cuando
Humanista percibe la tristeza 0 angustia en el paciente?

29 ¢ Siente que el profesional de salud muestra afecto alos
pacientes?

30 ¢El profesional de la salud brinda ayuda psicologica
cuando percibe algun problema de ansiedad en el paciente?

Fuente: Elaboracion propia

iGracias por el tiempo brindado j

66




Anexo 4: Base de datos de las variables muestra piloto.

Base de datos de la primera variable (calidad del servicio) muestra piloto

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

ID

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28
29
30

67



Base de datos de la segunda variable (satisfaccion del usuario) muestra

piloto

P30

P29

P28

P27

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

ID

10

11

12

13

14

15

16

17

18
19
20

21

22

23
24

25

26

27

28
29
30
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Anexo 5: Analisis de Fiabilidad con Alfa de Cronbach

Variable N°01 Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach Elementos
877 17

Tras la realizacion del andlisis de alfa de Cronbach se obtuvo como
resultado(0.877), siendo mayor que 0.80.

Variable N°02 Satisfacciéon del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.945 13

Tras la realizacion del analisis de alfa de Cronbach se obtuvo como

resultado(0.945), siendo mayor que 0.80.
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ANEXO N°03 Instrumento de validacion de juicio de expertos

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, Cuestionario, que hace parte de

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

la investigacion titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 2021”.

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION.

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: MARKETING, CULTURA ORGANIZACIONAL.

TIEMPO: 33 ANOS. CARGO ACTUAL: DOCENTE UNIVERSITARIO.
INSTITUCION: UNIVERSIDAD SAN PEDRO.

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacion entre la Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud

Cajamarca, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA
Los items que pertenecen
a una misma dimensién
bastan para obtener la
medicion de ésta.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel.

-Los items no son suficientes para medir la
dimension.

-Los items miden algin aspecto de la dimension
pero no corresponden con la dimension total.

-Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o una
modificaciéon muy grande en el uso de las palabras
de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de las mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
logica con la dimension o

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

-El item no tiene relacion logica con la dimension.
-El item tiene una relacién tangencial con la
dimension.

70



indicador que esta
midiendo.

4. Alto nivel

-El item tiene una relacion moderada con la
dimension que esta midiendo.

-El item se encuentra completamente relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicién de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Caj 2021.

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCI
A

RELEVANCI
A

CLARIDAD | OBSERVACIONES
(Si debe modificarse
un item por favor
indique)

1. ;Los carteles, letreros o flechas del
establecimientofueron suficientes para
orientar a los pacientes?

4 NINGUNA

2.

élos consultorios cuentan con

Aspec equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion?

4 NINGUNA

tos 3. ¢El establecimiento de salud cuenta
tangi con bafioslimpios y disponibles para los

bles

pacientes?

4 NINGUNA

4. (El consultorio y la sala de espera
se encuentran limpios y cuentan con
mobiliario (bancas y sillas) para
comodidad de los pacientes?

4 NINGUNA

5. ¢El establecimiento cuenta con

Fiabilidad mecanismos paraatender las quejas o

reclamos de los pacientes?

4 NINGUNA

6. ¢La atencion en las diferentes areas
del Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son eficiente?

4 NINGUNA

7. La atencion en las diferentes areas
del Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son rapidas

4 NINGUNA

8. ¢la atenciéon en las dareas
administrativas (Caja, Admision, Sis,
Etc ) son rapidas.

4 NINGUNA

9. ¢El tiempo de espera para ser
atendido en elconsultorio es corto?

4 NINGUNA

10. ¢Cudndo lo atendieron en
despacho de medicamentos, le
proporcionaron medicamentosque no
estaban en su receta?

4 NINGUNA

Capacidad
de
respuest
a

12. ;En la atencion que recibi6 sintio
que lo trataron demanera correcta y

o@mma

4 NINGUNA

13. ¢La atencién por el medico u otro
profesional de lasalud se realizo con
prontitud y con mucha disposicion

4 NINGUNA

14. ¢Usted percibe que en la atencién
que recibi6, lefacilitaron exactamente lo
que necesitaba?

4 NINGUNA

Empatia

15. (El personal de salud (enfermeros,
meédicos,laboratoristas, etc.) lo atiende
con amabilidad y predisposicion?

4 NINGUNA

16.  ¢El personal  administrativo
(admisioncita, cajeros, etc.)y de servicio

4 NINGUNA
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(vigilancia, limpieza, etc.) lo atiende con
amabilidad y predisposicion?

17. ¢Usted comprende la explicacién
que el enfermerou otro profesional le
brindaran sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados a tener?

NINGUNA

Competen
cia
profesion
al

Amabilid
ad

18 (El profesional de la salud
explica adecuadamentecual es el
tratamiento que llevara el paciente?
;Siente

que el personal de salud esta
calificado para las tareasque
desempena?

NINGUNA

19 (El profesional de la salud da
sugerencias y recomendaciones sobre
los cuidados que se debe dar al
paciente en casa? ;Siente que el
personal  administrativo y  de
servicios esta calificado para las
tareas que desempefia?

NINGUNA

20 ¢El profesional de la salud tiene un
trato cortes almomento de la atencién
ante un problema de salud

NINGUNA

Disponibilidad

21 (El profesional de salud al
momento de realizar laatencion lo
realiza con mucho respeto

NINGUNA

22 (El profesional de la salud es
accesible, para lapronta atencién ante
un problema de salud

NINGUNA

23 (El profesional de la salud
siempre escucha lasdudas e
inquietudes sobre la salud del
paciente

NINGUNA

24 ¢El profesional de la salud
constantemente esta disponible
cuando se le requiere

NINGUNA

25 ¢Usted considera que el
establecimiento de salud cuenta con
equipamiento disponible para una
adecuadaatencion?

NINGUNA

26 ¢El profesional de la salud brinda
apoyo emocional respecto al estado
del paciente?

NINGUNA

Humanista

27 (Siente que el profesional de
salud muestrapreocupacion en la
atencion de los pacientes?

NINGUNA

28 ¢El profesional de la salud brinda
apoyo cuando percibe la tristeza o
angustia en el paciente?

NINGUNA

29 ;Siente que el profesional de salud
muestra afecto alos pacientes?

NINGUNA

30 (El profesional de la salud brinda
ayuda psicologica cuando percibe
algin problema de ansiedad en el
paciente?

NINGUNA

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el | X NINGUNA
cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X NINGUNA
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial. NINGUNA
El mimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de NINGUNA
ser negativa su respuesta, sugiera los items a afladir.
Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE SIX NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SIX | NO

Validado por: Mg. LIC. ADM. PABLO ARNULFO SANTOS DIAZ.

Fecha: 15/05/22.

Firma Teléfono: 943643426

email: Pablito_165333@hotmail.com
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. UNIVERSIDAD SAN PEDRO VICERECTORADO ACADEMICO
£ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
; ADMINISTRATIVASPROGRAMA PROFESIONAL DE

ADMINISTRA CION

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, Cuestionario, que hace parte de
la investigacion titulada“Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca,
2021”.

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados
obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis como
de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: _ ROBLES ESPIRITU WILMER FILOMENO

FORMACION ACADEMICA: DOCTOR EN ADMINISTRACION
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: UNIDAD DE PERSONAL Y LOGISTICA
TIEMPO 10 ANOS CARGO ACTUAL ADMINISTRATIVO

INSTITUCION: HOSPITAL LA CALETA

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacion entre la “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud -
Cajamarca, 20217.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACIO INDICADOR
N
SUFICIENCIA 1. No cumple con el -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los items que pertenecen a criterio -Los items miden algiin aspecto de la dimensién, perono
una misma  dimension | 2. Bajo nivel corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 3 nfoderado nivel -Se deben incrementar algunos items para poder evaluarla
medicion de ésta. 4. Alto nivel. dimension completamente.
-Los items son suficientes.
CLARIDAD 1. No cumple con el -Elitemno es claro
El item se comprende criterio -Elitem requiere bastantes modificaciones o una modificacion
facilmente, es decir su | 2. Bajo nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
sintactica y seméntica son | 3 nfoderado nivel significado o por la ordenacion de las mismas.
adecuadas. 4. Alto nivel -Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de
los términos del item.
-Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el -Elitemno tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion criterio -Elitem tiene una relacion tangencial con la dimension.
logica con la dimensién o | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacion moderada con la dimensiénque
indicador  que estd | 3. Moderado nivel esta midiendo.
midiendo. 4. Alto nivel -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.
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RELEVANCIA

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro item puedeestar
incluyendo lo que mide éste.

-Elitem es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021”.

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD | OBSERVACIONES
(Si debe modificarse
un item por favor
indique)

Aspectos
tangibles

1. ;Los carteles, letreros o flechas del
establecimientofuieron suficientes

4 NINGUNA

para orientar a los p

2. ¢Los consultorios cuentan con equipos
disponiblesy materiales necesarios para su
atencion?

4 NINGUNA

3. ¢El establecimiento de salud cuenta
con bafioslimpios y disponibles para los
pacientes?

4 NINGUNA

Fiabilidad

4. (El consultorio y la sala de espera se

an limpios y con

mobiliario (bancas y sillas) para
comodidad de los paci ?

4 NINGUNA

5. ¢El establecimiento cuenta con
mecanismos paraatender las quejas o
reclamos de los pacientes?

INGUNA

6. ¢La atencion en las diferentes areas del
Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son eficiente?

4 NINGUNA

7. Laatencion en las diferentes areas del
Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son rapidas

4 NINGUNA

8. ¢la atencion en las areas
administrativas (Caja,Admision, Sis, Etc )
son rapidas.

4 NINGUNA

9. ¢El tiempo de espera para ser atendido|
en elconsultorio es corto?

NINGUNA

10. ¢Cuando lo atendieron en despacho de|
medicamentos, le proporcionaron|
medicamentosque no estaban en su receta?

4 NINGUNA

Capacidad de

r

12. ;En la atencion que recibio sintio
que lo trataron demanera correcta y
oportuna

4 NINGUNA

P

13. ¢la atencion por el medico u otro
profesional de la salud se realizd con|
prontitud y con mucha disposicion

4 NINGUNA

14. ¢Usted percibe que en la atencion que|
recibié, le facilitaron exactamente lo que|
necesitaba?

4 INGUNA

Empatia

15. (El personal de salud (enfermeros,
médicos, laboratoristas, etc.) lo
atiende con  amabilidad y
predisposicion?

4 NINGUNA

16. ¢El p | administrativo (admisioncita,
cajeros, etc.)y de servicio (vigilancia, limpieza
etc.) lo atiende con amabilidad y predisposicion?’

4 INGUNA

17. ¢Usted comprende la explicacién que el
enfermerou otro profesional le brindaran
sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados a tener?

4 NINGUNA

Competencia

profesional

Amabilidad

18 (El profesional de la salud explica
d d lesel it

que llevara el paciente? ;Siente

que el personal de salud esta calificado

para las tareasque desempena?

4 NINGUNA

19 (El profesional de la salud da
ias y recomendaci sobre

los cuidados que se debe dar alpaciente

en casa? ;Siente que el personal

administrativo y de servicios esta

calificado para las

tareas que desempefia?

Kl NINGUNA

220 ¢El profesional de la salud tiene un trato

cortes almomento de la atencién ante un|

4 NINGUNA
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problema de salud

ibilidad

21 ¢El profesional de salud al
momento de realizar laatencién lo
realiza con mucho respeto

NINGUNA

22 ¢El profesional de la salud es accesible,
para lapronta atencion ante un problema de|
salud

NINGUNA

23 (El profesional de la salud
siempre escucha lasdudas e
inquietudes sobre la salud del paciente

NINGUNA

24  (El  profesional de la  salud
constantemente estadisponible cuando se le|
requiere

NINGUNA

25 ¢Usted considera que el
establecimiento de salud cuenta con
equipamiento disponible para una
adecuadaatencion?

NINGUNA

226 ¢El profesional de la salud brinda apoyo
emocionalrespecto al estado del paciente?

NINGUNA

27 ;Siente que el profesional de
salud muestrapreocupacion en la
atencion de los pacientes?

NINGUNA

28 ¢El profesional de la salud brinda apoyo
cuandopercibe la tristeza o angustia en el

NINGUNA

29 ¢iSiente que el profesional de salud

NINGUNA

30 (El profesional de la salud brinda
ayuda psicologicacuando percibe algin
problema de ansiedad :

lenelp

NINGUNA

10.;El personal de calidad de servicio
soluciona sus inconvenientes de manera

NINGUNA

11.;Cree Ud. que el personal tiene la
idadded fiar sus habilidades?

NINGUNA

12.;El personal de calidad de servicio

c para trabajar en el

NINGUNA

13.;Estan los empleados dispuestos ayudar

NINGUNA

14.;Los trabajadores de calidad de servicio

NINGUNA

15.;Se encuentra satisfecho con el servicio

NINGUNA

credibilidad u honestidad con su proceder?

NINGUNA

17.;Los colaboradores de la empresa se
muestran amables y cortés al momento de

NINGUNA

18.;Los trabajadores de calidad de servicio
se muestran empaticos y de buena actitud de

NINGUNA

19.;Siente que conocen sus necesidades al
momento de contratar el servicio de la

NINGUNA

20.;con el servicio que le brindan

" &
paciente?
muestra afecto alos pacientes?
rapida y competente?
p
Capacidad
area?
en lo que necesite?
de la empresa te inspiran confianza?
Credibilidad
brindado por los trabajadores?
16.;El personal de la empresa tienen
9
Enpatia atenderlo?
colaboracion?
empresa?
Transparencia

comprenden a fondo sus necesidades?

NINGUNA
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS sl | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas ININGUNA
para responder el cuestionario =
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta, X
sugiera los items a anadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no
fue evaluada X
VALIDEZ
APLICABLE S NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENXD:ENDOALAS OBSERVACIONES [sx[mo
[Dr WILMER ROBLES ESPIRITU Fecha: 16/05/2022
Firma: Teléf.: 945663591 Email: wilmer.robles@usanpedro.edu.pe
b DNIN !.‘me
ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS Sl | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas ININGUNA
para responder el cuestionario %
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial
El nimero de items es suficiente para recoger la
informacion. En caso de ser negativa su respuesta, X
sugiera los items a afadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no
fue evaluada X
VALIDEZ
APLICABLE ] ix ] NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES [sx[To |

IDr WILMER ROBLES ESPIRITU

Fecha: 16/05/2022

Firma:

Robles Espirity
DNI'NT 32043876

Teléf.: 945663591 Email: wilmer.robles@usanpedro.edu.pe
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N UNIVERSIDAD SAN PEDRO

| 1 JSP [ VICERECTORADO ACADEMICO
k ; JFACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

= PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, Cuestionario, que
hace parte de la investigacion titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el

Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021”.

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vélidos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la
elaboracion de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Jorge Daniel Perez

FORMACION ACADEMICA: Administracién

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Gestion estrategica

TIEMPO 20 afilos CARGO ACTUAL: docente

INSTITUCION: USP

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacion entre la “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital
EsSalud - Cajamarca, 2021”.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el | -Los items no son suficientes para medir la
Los items que pertenecen | criterio dimension.
a una misma dimension | 2. Bajo nivel -Los items miden algun aspecto de la dimension
bastan para obtener la | 3. Moderado nivel pero no corresponden con la dimension total.
medicion de ésta. 4. Alto nivel. -Se deben incrementar algunos items para poder

evaluar la dimension completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el | -El item no es claro

El item se comprende | criterio -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 2. Bajo nivel modificaciéon muy grande en el uso de las palabras
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel de acuerdo con su significado o por la ordenaciéon
adecuadas. 4. Alto nivel de las mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
-El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el | -El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene relacion | criterio -El item tiene una relaciéon tangencial con la
logica con la dimensién o | 2. Bajo nivel dimension.
indicador  que esta | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. 4. Alto nivel dimension que esta midiendo.

-El item se encuentra completamente relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el | -El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o | criterio afectada la medicion de la dimension.
importante; es decir, debe | 2. Bajo nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item
ser incluido. 3. Moderado nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

4. Alto nivel -El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital EsSalud - Cajamarca, 2021”.

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(Si debe modificarse
un item por favor

indique)

Aspectos
tangibles

1. (Los carteles, letreros o flechas del
establecimientofueron suficientes para

NINGUNA

orientar a los p

2. ¢los consultorios cuentan con
equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

NINGUNA

3. ¢El establecimiento de salud cuenta
con bafoslimpios y disponibles para los
pacientes?

NINGUNA

Fiabilidad

4. (El consultorio y la sala de espera
se encuentran limpios y cuentan con
mobiliario (bancas y sillas) para

NINGUNA

comodidad de los paci 2

5. ¢El establecimiento cuenta con
mecanismos paraatender las quejas o
reclamos de los pacientes?

NINGUNA

6. ¢La atencidn en las diferentes areas
del Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son eficiente?

NINGUNA

7. La atencion en las diferentes areas
del Hospital (Laboratorio, Radiologia,
Farmacia, etc.) son rapidas

NINGUNA

8. ¢la atencion en las dreas
administrativas  (Caja, Admision, Sis,
Etc ) son rapidas.

NINGUNA

9. ¢(El tiempo de espera para ser
atendido en elconsultorio es corto?

NINGUNA

10. ¢Cuando lo atendieron en
despacho de medicamentos, le
proporcionaron medicamentosque no
estaban en su receta?

NINGUNA

Capacidad de
respuesta

12. ;En la atencion que recibi6 sintio
que lo trataron demanera correcta y
oportuna

NINGUNA

13. ¢La atencion por el medico u otro
profesional de lasalud se realizd con
prontitud y con mucha disposicién

NINGUNA

14. ¢Usted percibe que en la atencién
que recibio, lefacilitaron exactamente lo
que necesitaba?

NINGUNA

Empatia

15. (El personal de salud (enfermeros,
médicos,laboratoristas, etc.) lo atiende
con amabilidad y predisposicion?

NINGUNA

16. ¢El personal administrativo
(admisioncita, cajeros, etc.)y de servicio
(vigilancia, limpieza, etc.) lo atiende con

hilidad i icion?

NINGUNA
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17. ¢Usted comprende la explicacion
que el enfermerou otro profesional le
brindaran sobre el tratamiento que
recibira y los cuidados a tener?

NINGUNA

Competencia

profesional

Amabilidad

18 (El profesional de la salud
explica adecuadamentecual es el
tratamiento que llevara el paciente?
(Siente

que el personal de salud esta
calificado para las tareasque

desempena?

NINGUNA

19 (El profesional de la salud da

2 1as y recc daci sobre
los cuidados que se debe dar al
paciente en casa? ;Siente que el
personal  administrativo y  de
servicios esta calificado para las
tareas que desempefia?

NINGUNA

20 ¢El profesional de la salud tiene un
trato cortes almomento de la atencion
ante un problema de salud

NINGUNA

Disponibilidad

21 ¢El profesional de salud al
momento de realizar laatencion lo
realiza con mucho respeto

NINGUNA

22 ¢(El profesional de la salud es
accesible, para lapronta atencién ante
un problema de salud

NINGUNA

23 (El profesional de la salud
siempre escucha lasdudas e

NINGUNA

inquietudes sobre la salud del
paciente

24 (El profesional de la

cuando se le requiere

constantemente estd disponible

NINGUNA

Humanista

25 ¢Usted considera que

adecuadaatencion?

establecimiento de salud cuenta con
equipamiento disponible para una

NINGUNA

26 ¢El profesional de la salud brinda
apoyo emocional respecto al estado
del paciente?

NINGUNA

27 ¢Siente que el profesional de
salud muestra preocupacion en la
atencion de los pacientes?

NINGUNA

28 ¢El profesional de la salud brinda
apoyo cuando percibe la tristeza o
angustia en el paciente?

NINGUNA

29 ¢Siente que el profesional de salud
muestra afecto alos pacientes?

NINGUNA

30 ¢El profesional de la salud brinda
ayuda psicoldgica cuando percibe
algiin problema de ansiedad en el
paciente?

NINGUNA

Calificar de 1 a 4 puntos.
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ASPECTOS GENERALES

ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X NINGUNA
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion. X NINGUNA
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial. X NINGUNA
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su | X NINGUNA
respuesta, sugiera los items a afadir.
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE SIX NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SIX NO

Validado por: Jorge Daniel Perez

‘ Fecha: 15 mayo 2022

-

Teléfono: 043-323505

email: Jorge.daniel @usanpedro.edu.pe
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTICACION

43756239 =T
Tacilla Chilén, Edwin edwin.tacilla@hotmail.com

Apellidos y Nombres [ DNI
de Documento de Investigacion

Correo Electrénico

X | Tesis Trabsjo de Suficiencia Profesional Trabejc Académico Trabajo de Investigacién

Grado Académico o Titulo Profesional
Bachillar X Tiulo Profasional Tiulo Segunda Especialidad

Maestrs Doctaraco

4 Titulo del Documento de Investigacion

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario, en el hospital EsSalud Cajamarca, 2021

Administracion

Tipo de Acceso al Documento

X Ablarto o Publico * finfo.ou-repc/semantics/oponccess) Acceso restringida ¢ finfo: X vl

{*) En caso de restringido sustantar motivo

A Originalidad del Archivo Digital
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