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TITULO

Calidad de servicio y satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Apoyo 11 de
Sullana 2023



RESUMEN

El propdsito de este informe final fue comprender la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del paciente en el Hospital de Apoyo Sulana Il. Este
estudio es un estudio descriptivo, correlacional, de corte transversal con un
disefio no experimental descriptivo transversal. Se utiliz6 encuestas como
métodos y cuestionarios estructurados como herramientas. La poblacion de
estudio estuvo formada por 70.132 usuarios y la muestra esta formada por 382
usuarios. El instrumento fue validado por el juicio de 3 expertos. La conclusion
es que el valor del coeficiente de correlacion tiene un resultado de (X2: 68,35)
lo que indica una correlacién, por lo que el valor de p = 0,001 supone que existe

una relacion significativa entre las dos variables en el hospital.



ABSTRACT

The purpose of this final report was to understand the relationship between service quality
and patient satisfaction at Hospital de Apoyo Sulana Il. This study is a descriptive,
correlational, cross-sectional study with a non-experimental descriptive cross-sectional
design. Surveys were used as methods and structured questionnaires as tools. The study
population consisted of 70,132 users and the sample is made up of 382 users. The
instrument was validated by the judgment of 3 experts. The conclusion is that the value
of the correlation coefficient has a result of (X2: 68.35) which indicates a correlation, so
the value of p = 0.001 supposes that there is a significant relationship between the two

variables in the hospital.
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INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica, Segun Boza y Solano (2016), Carlos Saenz
Herrera, Hospital Nacional del Nifio, San Jose, Costa Rica, en el principal trabajo de
investigacion, “Percepciones de los usuarios sobre la calidad del Dr.”. El objetivo fue
analizar las percepciones de los padres sobre la calidad de los nifios ingresados en
unidades de cuidados intensivos (HNN) utilizando el cuestionario Empatic (Parent
Empowerment in Intensive Care) aprobado por el Reino Unido. La muestra estuvo
conformada por 122 padres que cumplieron con los criterios de inclusion especificados.
Segun los resultados de la encuesta recibidos, los padres informaron que la atencién
brindada por UCI-HNN cumpli6 con las expectativas en la mayoria de los aspectos de la
evaluacion. Las areas a evaluar son: Informacion facilitada con una frecuencia razonable
y de forma adecuada para que esté siempre actualizada. Descubrieron que la atencion era
competente, bien coordinada y centrada en el paciente. Como resultado, la humanizacion
de la atencion no cumplid con sus expectativas. En resumen, las expectativas de los padres
para la atencién médica en la UTI-HNN fueron generalmente satisfechas, pero desde el
punto de vista, se debe reevaluar que la calidez de la atencion no cumplié con las

expectativas.

Maggi (2018), por su parte, coincidié con este ultimo en su estudio “Evaluacion de la
calidad de atencion en relacion con la satisfaccion del usuario en los servicios de
emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro, Ecuador”. El objetivo fue evaluar
la satisfaccion de los usuarios con la atencion y la calidad de los servicios de urgencias
pediatricas del Hospital General de Milagro. La muestra incluyé a 357 nifios
representantes. Por ello, se utiliza la metodologia Servqual, la cual consta de cinco
dimensiones: material, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El
disefio del estudio fue un analisis transversal. Los aspectos de insatisfaccion de los
usuarios resultaron ser especificos, confiables, seguros y empaticos, mientras que las
expectativas y percepciones se calificaron como bajas, por lo que las respuestas se
consideraron parcialmente satisfactorias. De esta manera, llegamos a recomendaciones

como asegurar la limpieza, evaluar las deficiencias del hospital, desarrollar indicadores



clave de desempefio y capacitar a todo el personal. En general, esta actuacion no garantiza
la completa seguridad del paciente y no considera completamente el calor en el

tratamiento.

Por el contrario, Ibarra, Rua (2018) asi lo confirma en su trabajo Evaluacion de la calidad
de atencion entre los usuarios de los servicios de emergencia del Hospital Publico Casana
Leyopal, Colombia. El objetivo fue evaluar la calidad del proceso de atencién de los
usuarios de los servicios de emergencia del Hospital Estatal Kasana Rejopal. La
metodologia de esta investigacion es descriptiva y exploratoria, y se basa en una variedad
de metodologias de investigacion basadas en la encuesta tipo cuestionario ";Qué es el
servicio al cliente?". Calidad cuantitativa y cualitativa para determinar la satisfaccion del
usuario y el cumplimiento del servicio, capacidad del dispositivo fisico, conveniencia del
servicio, analisis de seguridad y confiabilidad para mejorar la calidad de la atencion. Los
hospitales carecen de enfermeras calificadas para los servicios de emergenciay los largos

tiempos de espera de los pacientes.

Segun Prinspi y Santiago (2017) estudio Impact on Quality of Health Services: A
Comparative Study of Public Hospitals and Hospitals. Hospitales privados en Puerto
Rico". El propdsito de este estudio fue medir la relacion entre el modelo Servqual (activos
fisicos, seguridad, responsabilidad, confiabilidad, empatia) y la satisfaccion del cliente en
hospitales publicos y privados. Por lo tanto, se incluyeron en el marco muestral los
pacientes que habian sido atendidos en hospitales publicos o privados de Puerto Rico en
los altimos 3 afios. Para ello se utilizaron cuestionarios y se recogieron 203 cuestionarios
cumplimentados de pacientes atendidos en el hospital. Esto significa que existe una
correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, y que existe una
diferencia en la calidad del servicio entre los hospitales publicos y los hospitales
generales. hospital privado. Segun los datos recopilados, los hospitales privados tienen

una mayor satisfaccion de los clientes.



Rizzo (2021) en su tesis doctoral sobre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente,
este estudio fue realizado en el Hospital Basico de Cantén en Ecuador. El propoésito de
este estudio fue determinar la consistencia de la gestion y la calidad de los servicios
médicos prestados en el Hospital Baba. Este estudio sigue un disefio no experimental.
Recopilacion de datos Los autores entrevistaron a 120 pacientes utilizando métodos de
investigacion e instrumentos como cuestionarios. Los resultados mostraron que el 62,5%
de los pacientes tenian manejo estandarizado y el 73,8% calidad de servicio
estandarizada. Los autores consideran que la gestion administrativa estd directamente

relacionada con la calidad de los servicios 8,630%

De igual forma Huanchaco (2016) expresa en su libro “La satisfaccion del usuario
hospitalario con los servicios médicos y quirurgicos en los hospitales puablicos. Guillermo
Almenara Irigoyen, EsSalud, Lima El objetivo fue determinar la satisfaccion de los
usuarios hospitalarios con las indicaciones de alta de los servicios médicos y quirurgicos.
Debido a la naturaleza cuantitativa, transversal, prospectiva y de linea de base del estudio,
el disefio fue no experimental y los datos se recolectaron a través de encuestas utilizando
la herramienta Servqual en una estructura de escala Likert. En resumen, los resultados
indican que la insatisfaccion de los usuarios de los servicios médicos y quirdrgicos es
alta, por lo que se debe gestionar la atencién de los pacientes de manera transversal para
mejorar la calidad de la atencidén y mejorar los nimeros, es claro que se necesitan mejoras
profundas. Negativo si esta satisfecho. . Reaccion del usuario. Al mismo tiempo que este

ultimo,

Piedra (2017) En su libro “Calidad y satisfaccion en la atencion de los pacientes atendidos
en el Area de Medicina de Emergencia del Hospital Essaldo Vitarte II” (Lima). El
objetivo fue determinar si existe una correlacion entre la satisfaccion del paciente y la
calidad de la atencion atendida en los servicios de urgencias hospitalarios - especialidad
Medicina(TM) Il de EsSalud. Los materiales y métodos de este estudio fueron
observacionales y descriptivos. El tamafio de la muestra se calculé con una precision del
9% y un intervalo de confianza del 95%. Por lo tanto, se utiliz6 un cuestionario de 22

items (modificado de la herramienta Servqual) y se realizaron 124 encuestas para



encontrar resultados confiables. La mayoria (54%) se basaron en pares. El 53,2% eran
mujeres y el 46,8% eran hombres. EI 40,3% de los encuestados tenian entre 36 y 64 afios.
En cuanto a la formacion académica, el 62,9% tenia educacion secundaria o superior. El
analisis de los datos mostré una buena asociacion entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion del paciente en la visita, con un coeficiente de Kendal-Taub de 0,68, lo que
demuestra que los factores evaluados (confiabilidad, especificidad, seguridad, (empatia,

capacidad de respuesta) se correlacionaron bien).

A nivel mundial, el 85,5% esté satisfecho con el servicio, siendo la empatia (91,9%) y la
confianza (90,3%) las calificaciones mas altas. En contraste, la seguridad (37,1%) y los

factores materiales (27,4%) tuvieron los valores mas bajos.

Corresponde al segundo destacado por Ruiz (2016) en su libro Calidad de Atencion al
Cliente y Satisfaccion del Usuario Externo en el Hospital EsSalud 1l de Tarapoto. El
objetivo fue comprender la relacién entre el nivel de calidad del proceso de atencion al
cliente y la satisfaccion de los usuarios externos de Es Salud Il - Hospital Tarapoto. Los
pacientes son las partes interesadas clave en los proveedores de atencion médica y es
extremadamente importante para aumentar su nivel de satisfaccion. La satisfaccion del
paciente es un tema de gran interés para el proveedores de atencion médica e
investigadores por igual. Como hay muchos factores relacionados con la salud
proveedores de atencion que provoca la seleccién y el rechazo del paciente. Dado que la
competencia ha aumentado en los Ultimos afios, esto ejerce mas presion sobre los
proveedores de atencion médica para que presten mas calidad de servicio mejorada
ademas de generar confianza y ganar una gran reputacion. La mejora de la calidad del
servicio se ha convertido ahora en un aspecto importante de la satisfaccion del paciente,
generar confianza es ahora un hito crucial y ganar una gran reputacion se considera el
clave para cualquier proveedor de atencion médica. En la préctica y en la teoria se ha
demostrado que el servicio Las dimensiones de calidad, confianza y reputacion se
relacionan con la satisfaccion del paciente. Para esto, nosotros tomo el modelo 5Q de la
combinacion de calidad de servicio con confianza y reputacion, y cdmo afecta la

satisfaccion del paciente es el tema principal del estudio.



Proposito: El propdsito de este estudio es investigar como el modelo 5Q del servicio la
calidad, la confianza y la reputacion pueden afectar la satisfaccion del paciente en los
sectores de atencion de la salud, por esto estudio investigamos el hospital de Umea. Esta
investigacion esta enfocada hacia la exploracion de la percepciones de los pacientes que
consumen o contrataron los servicios del hospital de Umea. También proporciona un
modelo efectivo para la organizacién del cuidado de la salud en la préactica y el estudio
también contribuir a la literatura desde el punto de vista educativo. Método: En este
estudio se desarrollé una hipdtesis para investigar como el modelo 5Q del servicio la
calidad, la confianza y la reputacion pueden afectar la satisfaccion del paciente. Para
calidad de servicio modelo 5Q mientras que se tomaron varios atributos de confianza y
reputacion para investigar la percepcion del paciente. Se adopté la estrategia de
investigacion cuantitativa y la conveniencia Se utilizd una técnica de muestreo para
recopilar datos cuantitativos de los pacientes del hospital de Umea. para obtener sus
niveles de satisfaccion. Las hipotesis se probaron mediante el uso de regresion multiple.

analisis a los datos obtenidos en SPSS.

En contraste, Garcia y Galvez (2016) observaron en el estudio “Calidad de atenciéon en
relacion con la satisfaccion del usuario fuera de las instituciones médicas: Minsa es Salud,
Provincia de Chongoyape” — Lambayek. El objetivo fue comparar la satisfaccion de los
usuarios externos y la calidad de atencion del centro de salud MINSA - EsSalud. Los
métodos utilizados fueron disefios no experimentales, descriptivos, transversales,
analiticos y cuantitativos. Se utiliz6 como herramienta de recoleccion de datos una
encuesta Servqual modificada con un 95% de confianza. Por lo tanto, la poblacion y la
muestra incluyen 7499 de EsSalud, 11788 del MINSA y 114 entre usuarios externos y
colegas, para un total de 228. En este sentido, los resultados son: EsSalud tiene un puntaje
de satisfaccion global de 71.7%, siendo el aspecto de seguridad el mas feliz con un 74.3%,
mientras que el sector MINSA tiene un puntaje de satisfaccion global de 44.6%, siendo
el aspecto de empatia el méas alto. més feliz Categoria mas satisfecha: alcanzo el 51,9%.

Siempre se tienen en cuenta las normas cientificas y los principios éticos.



Achahuanco y Lecca (2018) coincidieron con este ultimo en su estudio “Calidad de
Atencion Continua y Satisfaccion del Usuario en el Hospital EsSalud III, Chimbote”.
Hallazgos: El estudio reveld resultados interesantes para la satisfaccion del paciente con
respecto a la Modelo 5Q de calidad de servicio, confianza y reputacién. Mientras tanto,
se utiliz6 el modelo 5Q para la calidad del servicio, que se compone de calidad de objeto,
calidad de proceso, calidad de infraestructura, calidad de la interaccion y calidad del
ambiente. De cinco dimensiones, dos dieron efecto positivo y tres no dieron resultado de
efecto por parte del paciente para su satisfaccion del hospital de Umea. La confianza no
dio resultado de efecto, mientras que la reputacion dio resultado de efecto positivo por
parte del paciente para su satisfaccion del hospital de Umea. Implicacion/Contribucion:
Los hallazgos implican que el modelo 5Q de la calidad del servicio es no es el Unico factor
que podria conducir a la satisfaccidn del paciente en los sectores de atencion de la salud,
sino la confianza y la reputacion también son factores de gran importancia. Las
organizaciones necesitan mejorar cada dimension de la calidad del servicio, creando
confianzay logrando una alta reputacion para ganar alto nivel de satisfaccion del paciente.
Este estudio contribuye a las teorias existentes al confirmar o agregar valor que tiene un
efecto positivo en la satisfaccion del paciente. EI modelo 5Q es un modelo integral y
necesita ser implementado en el sector de la salud pero con factores adicionales, es decir,

confianza y reputacion.

Rosales (2019) en su propio estudio “reviso la calidad de atencién a los pacientes con
seguro médico integral en el Hospital Estatal San Nicolas” — Chimbote. El propdsito de
este estudio es evaluar la efectividad de los servicios brindados a los pacientes cubiertos
por el Seguro Universal de Salud (VIS), basado en la importancia del acceso a una
atencion de salud de calidad para garantizar los derechos de todas las personas al nacer.
salud. Mejorar la calidad de vida del usuario. Se trata de un estudio cuantitativo con un
disefio comparativo descriptivo unifactorial. Se seleccion6 una poblacién de pacientes de
tamafno medio (210 y 245, respectivamente) asociados al SIS del Hospital La Caleta
(HLC) y el Hospital Eleazar Guzmén y se obtuvieron muestras mediante muestreo
aleatorio simple. En cuanto a la recoleccion de datos, se utiliz6 como método un
cuestionario y como instrumento un cuestionario revisado por pares de 16 items. El

coeficiente Aiken V (0,98) confirma la fiabilidad de los puntos. Los resultados obtenidos



muestran que la calidad del servicio que brinda HLC es alta (51,5%), HEGB media
(51,3%), los indicadores de calidad baja son eficiencia, trato personal, gestion y soporte.
Si existe una diferencia significativa en la calidad del servicio entre los dos hospitales,
realizamos una prueba U no paramétrica de Mann-Whitney (p=0.000<0.05) para asumir
que ambos hospitales son instituciones publicas pero tienen el mismo servicio. son

usuarios. Servicios diferentes Contra,

Tarazona (2017) presenta en su trabajo la calidad y satisfaccion de los servicios de
maternidad en el Puesto de Salud Jarcor San Nicolas de Huaraz. El objetivo de este
estudio fue determinar la relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del
paciente y usuario. Como este estudio es un estudio descriptivo, los métodos utilizados
fueron el disefio descriptivo y relacional. Nuevamente, este estudio fue cuantitativo con
un nivel de correlacion y observacion y consistié en pacientes evaluados mensualmente,
lo que resulto en un tamafio de muestra total de 107. En este estudio se utilizaron dos
herramientas. El primero fue un cuestionario para medir la calidad de la atencién y la
satisfaccion de los pacientes y usuarios con el uso de Servqual. La segunda fue una
entrevista compuesta por 12 preguntas y verificada por juicio de expertos. Los resultados
son del Centro de Salud Hualcohol San Nicolas de la Microred de Huaraz. De los 107
usuarios, el 13,1% considerd que el servicio era bueno, pero el 72,9% de los pacientes

respondio que el servicio era regular y de mala calidad.

Por otro lado, Javier (2016) resefa en un estudio, “Calidad y Satisfaccion de la Atencion
al Cliente Externo en la Comision de Salud de la Policia Nacional de Yungay Huaraz,
Pert”. El propodsito del estudio fue determinar el impacto de la calidad de atencion
brindada por los trabajadores de la salud en la satisfaccion de los usuarios externos del
puesto de salud PNP Yungei. Por lo tanto, se utiliz6 la encuesta para tal fin, el disefio de
la encuesta utilizada fue no experimental, correlacionada cruzada por grado de
correlacion, y la poblaciéon encuestada fue de 620 usuarios externos y 149 usuarios
externos, se utilizé una muestra de usuarios. Las encuestas también sirven para recoger
datos y los cuestionarios como vehiculo. Para ello, se proponen las siguientes hipétesis

de investigacion. La calidad del personal médico tiene un impacto significativo en la



satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de Salud PNP Yungei. Otro aspecto a
considerar es el anlisis de la informacion mediante estadistica descriptiva e inferencial
y la comparacion de hipétesis mediante pruebas estadisticas de chi-cuadrado. Por lo tanto,
el 39,2% calificé la calidad de la atencion como regular y dijo estar satisfecho. El 61,5%
dijo que su calidad de atencion era media en aspectos técnicos, el 43,9% dijo que estaba
en lamedia y satisfecho, y el 39,2% dijo que su calidad de atencion era media en aspectos
humanos y actualmente el 41,2% dijo que estaba en la media en humanidades. La calidad
del tratamiento fue estable y satisfactoria. Asi, se demostrd una relacién influyente entre
el nivel de calidad de atencion en tres dimensiones y la satisfaccion de los usuarios

externos del Puesto de Salud PNP Yungey.

Asi lo expresa Villacorta (2016) en el estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Usuarios Externos en el Centro Médico Palmira-Huaraz, Crecimiento y Desarrollo del
Servicio”. El objetivo principal de este estudio fue determinar la calidad de la atencidn y
la satisfaccion de los padres/tutores en pacientes menores de 11 afios que recibieron
atencion en el Palmyra Center for Health Growth and Development Services. Con este
fin, se llevan a cabo encuestas e investigaciones relacionadas. Los proyectos en si no son
experimentales ni estan interrelacionados. Por lo tanto, la muestra incluye 139 usuarios
externos, padres o tutores legales menores de 11 afios. Para esto, se utilizan encuestas,
cuya herramienta son las encuestas. Las encuestas de satisfaccion del paciente son
esenciales para obtener una comprension de la necesidad del paciente y su opinion sobre
el servicio recibido. Es una herramienta vital para evaluar la calidad del servicio de
atencion médica en el hospital. El presente estudio es una investigacion descriptiva
transversal sobre evaluacion de satisfaccion del paciente en el Departamento de Medicina
Ambulatoria de Khmer-Soviet Hospital Auténomo de la Amistad, ciudad de Phnom Penh,
Camboya. Sistémico Se empled una técnica de muestreo y 200 encuestados fueron
estadisticamente calculado. Solo los encuestados cuyas edades eran a partir de los 18 afios
se incluyeron en este estudio. La herramienta de investigacion fue un cuestionario
preestructurado y datos La recoleccion se realizo del 19 de diciembre de 2011 al 5 de

enero de 2012. El componentes del estudio de satisfaccion fueron las caracteristicas



sociodemogréaficas, la experiencia de los pacientes con medicamentos servicios
ambulatorios, accesibilidad al hospital servicios y satisfaccion del paciente. Este estudio
tuvo como objetivo encontrar los niveles de los pacientes satisfaccion y la relacién
significativa entre independiente y dependiente variables Se vio que el 93,5% (187) de
los encuestados estaban satisfechos con los servicios proporcionada en el hospital. El
98,5% de los pacientes estaban satisfechos con el hospital instalaciones. La evaluacion
de los servicios ofrecidos por médicos, enfermeras y farmacéuticos, también mostraron
altos niveles de buena experiencia del 81,5% al 96% de los pacientes. Este estudio
también reveld que la mayoria de los encuestados eran X relativamente menos satisfecho
con el servicio de registro en 64%. Ademas, inadecuada cantidad de medicamentos
prescritos y la actitud hostil del personal de registro también fueron mencionados. En
cuanto a las caracteristicas sociodemograficas, la educacion fue encontrado tener una
relacion significativa con el nivel de satisfaccion del paciente. Ademas, servicios de
médicos, servicios de enfermeras y servicios de farmacia también tuvieron relacion
significativa con el nivel de satisfaccion del paciente. Sin embargo, las pruebas entre los
componentes de accesibilidad y el nivel de satisfaccion del paciente mostré que hay

ningun componente tuvo una relacion significativa con la satisfaccion del paciente nivel.

Con base en el resultado del estudio, la capacitacion del codigo de conducta y cortesia
debe ser entregado tanto al personal clinico como al de la oficina. Los incentivos y
castigos deben ser llevado a cabo sobre la base de revisiones periddicas del desempefio.
También es muy recomendable que la cantidad necesaria y adecuada de medicamentos
debe estar disponible en la Farmacia. De estos hallazgos, se evidencia que el nivel de
satisfaccion de los pacientes que acuden al Se debe acceder periddicamente al
departamento de pacientes ambulatorios. Mas estudio de satisfaccion debe extenderse en
alcance y alcance, como un estudio comparativo entre pacientes satisfaccion y
satisfaccion del personal y entre los servicios hospitalarios y otros servicios de hospitales,

etc. para obtener mejores vistas del campo y producir mas interesante-resultado.

Como sugiere Morales (2016) en el estudio 'Calidad y Satisfaccion de los Usuarios
Externos del Centro Médico Warpampawalas' del Estudio de Estrategias de Inmunizacion

del Servicio Nacional de Salud. El objetivo de este estudio es determinar la relacion entre



la calidad de la atencion y la satisfaccion del usuario externo utilizando métodos de
investigacién adecuados. Por tanto, el disefio del estudio fue no experimental y de
correlacion cruzada, con 234 usuarios externos incluidos en la misma muestra. Se plantea
la hipdtesis de que la calidad de la atencion brindada por los profesionales de la salud esta
altamente relacionada con la satisfaccion del usuario externo, La voz del paciente y la
familia debe ser escuchada en el entorno sanitario. Ganando El conocimiento y la
percepcion de un padre de un paciente pediatrico permitiran que el personal del hospital
y administradores para ver la experiencia del hospital desde el punto de vista de un
paciente y miembro de la familia (Uhl, Fisher, Docherty y Brandon, 2013). Es importante
estar continuamente revisar los comentarios y sugerencias de las familias de los pacientes
pediatricos para mejorar la atencion de futuros pacientes. En dltima instancia, esto
mejorara las puntuaciones de satisfaccion del paciente, pero la mayoria lo que es mas
importante, mejoraré la experiencia de los pacientes pediatricos (Creacion de pacientes y
consejos consultivos de familia, 2010). El investigador entrevistd a diez familias de
pacientes en la unidad de pediatria y recibio retroalimentacion sobre cosas que van bien,
oportunidades para mejora y sugerencias para mejorar la experiencia del paciente. En
general, enfermeria el cuidado fue destacado como un aspecto positivo de la internacién
del paciente. Oportunidades para la mejora notada fueron el proceso de entrega de la
bandeja de comida, la comunicacion entre servicios quirurgicos y padres de pacientes
pediatricos, y el enfoque de pacientes pediatricos en el Departamento de Emergencias.
Sugerencias e ideas expresadas por los padres de los pacientes se centraron en las mejoras
del entorno fisico, el apoyo emocional y las comodidades para mejorar la hospitalizacion.
Al preguntar a las familias sobre sus experiencias, los cambios pueden hacerse para
mejorar la forma en que se brinda la atencién, los servicios ofrecidos o las comodidades
proporcionadas para futuros pacientes. Los resultados de las entrevistas se compartiran
con Family Advisory (FAC, por sus siglas en inglés) para el Hospital de Nifios Jeff
Gordon, el personal y los administradores con el fin de planes de accion a desarrollar e

implementar.

Velarde Cancio (2019) En su tesis doctoral sobre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, realiz6 un estudio en el Hospital Estatal de Lima. El objetivo del estudio era

limitar la salud de esta integracion. Un estudio tipico es una correlacion cuantitativa, no

10



un proyecto horizontal. Los autores realizaron una encuesta a 182 personas de tres
hospitales. Como resultado, La satisfaccion de los pacientes se ha convertido en uno de
los temas criticos para los gobiernos de todo el mundo y estan dando prioridad a
mantener felices a sus ciudadanos. El objetivo del presente estudio fue determinar el
impacto de la calidad del servicio de salud en la satisfaccion del paciente. El estudio se
aplicé en publico hospitales en Jordania. Los participantes de esta investigacion fueron
médicos/médicos que laboran en hospitales publicos de Jordania, una muestra de
conveniencia con 400 cuestionarios manejados a los pacientes, y 354 cuestionarios eran
validos para las estadisticas. Los investigadores utilizaron la version 20 del software
AMOS para probar el modelo de ecuacion estructural hipotético. La calidad del servicio
de salud explicd el 65,7% de la variacion de satisfaccion del paciente, que también ilustrd
hasta qué punto la calidad del servicio de salud tenia el potencial de hacer un cambio en
el nivel de satisfaccion de los pacientes en los hospitales publicos. Salud la calidad del
servicio tuvo un efecto positivo en la satisfaccion del paciente; por lo tanto, los
investigadores sefialaron algunos recomendaciones para la alta direccion y los

responsables de la toma de decisiones en los hospitales publicos.

Villanuyeva (2021) Como parte de un estudio sobre calidad de servicio y satisfaccion
del paciente, su estudio se realizd en el Hospital Trujillo Lima. El objetivo del estudio
fue aclarar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente. En este
estudio se utiliz6 un enfoque cuantitativo, un estudio transversal no empirico y un disefio
descriptivo. El autor realiz6é un cuestionario entre 95 personas. Los resultados mostraron
que los coeficientes rho de Spearman fueron todos 0,473.Se puede cambiar. Los autores
concluyen que existe una correlacién moderada entre estas dos variables. Es por esto
que, administrativamente, los usuarios son considerados mas felices cuanto mayor es la

calidad del servicio en la zona.

Hidalgo (2019) Se realiz6 un estudio de tesis doctoral sobre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el Centro Oriente SAC Tarapoto. El objetivo principal de este
estudio fue esclarecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en el Centro Etoldgico del Oriente S.A.C. decidir. - Tarapoto. Esta investigacion es un
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proyecto no experimental de corte transversal. Los autores realizaron una encuesta con
una muestra de 134 clientes. Como resultado, el 53 % de los clientes encuestados califica
su experiencia como mala, mientras que el 33 % la califica como regular y solo el 33 %
califica la satisfaccion del cliente como absolutamente alta. Solo el 14 % encontré que
el 58 % de los clientes califico su satisfaccion.demasiado baja. Sin embargo, también
observamos que el 24% estaba medianamente satisfecho y el 18% restante muy
satisfecho. Los autores concluyen que existe una correlacion moderadamente positiva

entre estas dos variables.

Como parte de un estudio sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente,
Garcia (2021) realizo una investigacion en el Hospital Universitario de Castilla y Piura
con el objetivo de esclarecer la relacién entre la calidad de los servicios prestados a los
pacientes y la satisfaccion del paciente. paciente hospitalizado. y la satisfaccion del
paciente en la universidad. Una especie de encuesta. Se utilizé un disefio no empirico,
usando métodos cuantitativos de niveles de correlacién cruzada, y los autores
completaron cuestionarios para probar el potencial de cuota. Como resultado, el 43,2%
de las opiniones coincidieron con la percepcion de la calidad del servicio y el 45,5%
coincidieron con la satisfaccion del paciente, bajando el coeficiente de correlacion a
0,862 y el nivel de significacion a 0,005. Los autores concluyen que las organizaciones
pueden revisar las estrategias sugeridas para este parametro y mejorar la calidad de la
atencion en beneficio de los pacientes.

En Vera (2021) En la busqueda de la excelencia en el servicio, los hospitales utilizan
ampliamente la encuesta de satisfaccion del paciente y centros de salud para medir sus
niveles de servicio durante el curso de la atencion medica

entrega. Si bien el enfoque tradicional de interpretar los resultados de la encuesta a través
de las estadisticas resumidas y el analisis de tendencias pueden ayudar a identificar el
rendimiento del servicio aspectos relacionados con la experiencia del paciente, una
mejor comprension de la causa-efecto

relaciones entre las calificaciones de los pacientes de estos aspectos del servicio y de la
general El servicio es necesario para la asignacion estratégica de recursos para el proceso

continuo. mejoras Esta investigacion propone un enfoque novedoso para la satisfaccion
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del paciente. evaluacion combinando el anélisis de correlacion y el modelo de Kano.
Una muestra de 100 pacientes

se obtuvieron los resultados de la encuesta de satisfaccion de un hospital comunitario en
el noreste de Ohio y analizado. Mediante el uso del analisis de correlacion y el modelo
de Kano, el efecto principal del desempefio de cada aspecto del servicio en la satisfaccion
general del paciente fue cuantificado. Ademas, se descubrié informacion reveladora
sobre qué servicio aspectos eran servicio basico, cuales eran servicio de desempefio y
cudles eran servicio de emocidn para la experiencia del paciente. Estos hallazgos pueden
ayudar al sistema de salud los administradores priorizan las acciones para mejorar el
nivel de servicio.

Base cientifica, Satisfaccion del cliente Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993, p.
12), la satisfaccidn del cliente se expresa en términos de lo que se debe entregar a cambio
del servicio deseado, es la respuesta emocional del cliente. consumidor frente a usted.
Se reconocen las expectativas de calidad del servicio. Esto ultimo es consistente con
Kotler (1996, p. 39) de que “el estado mental de una persona se determina comparando
el desempeio percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Dado que es un
documento revisado por pares, tratamos a los "usuarios" como "clientes". Esta es la razén
por la cual la mayoria de las oraciones donde se menciona "cliente™ se refieren a
"usuario™. Lo mismo es cierto en este caso. Da al usuario una perspectiva del proceso de
control.Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es un tema amplio que incluye muchos
principios y técnicas. Autores de diferentes campos cientificos han abordado este
concepto desde diferentes perspectivas. Esta seccion se centra en teorias especificas
directamente relacionadas con los temas discutidos en este estudio y, lo que es mas
importante, las teorias de satisfaccion utilizadas para medir la satisfaccion del cliente.
cliente. Definicién conceptual de satisfaccion del cliente.

Segun Zeithaml et al. (1993) sefialan que el concepto de satisfaccion del cliente ha
sufrido varias modificaciones en el curso del desarrollo de la investigacion sobre
satisfaccion y ha sido examinado desde diferentes perspectivas a lo largo del tiempo.
Para la década de 1970, el interés en la investigacion de la satisfaccion habia llegado al
punto de que Hunt (1982) habia realizado y publicado méas de 500 estudios de este tipo

en el campo, y este interés era tan interesante como el de Peterson. y Wilson (1992, p.
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2010, p. 61), como sefiala la revision 15 del Journal of Consumer Satisfaction Literature,
la nocion de satisfaccion no parece haberse debilitado.000 articulos de investigacion
sobre la satisfaccion del consumidor. 20 afios. Como resultado, los temas de las
encuestas de satisfaccion del cliente han cambiado con el tiempo. Mientras que los
investigadores de la década de 1960 estaban interesados principalmente en examinar qué
variables estaban involucradas en el proceso de gratificacion, en la década de 1980
dieron un paso mas y analizaron ambas dinamicas del proceso de gratificacion. La
primera investigacion realizada en esta area es también la valoracion cognitiva, la
evaluacion de aspectos de las caracteristicas del producto, la validacion de expectativas,
la consideracién de juicios entre satisfaccion y emociones que surgen de un producto o
servicio, y la interseccion de consumo y satisfaccion. . . Como puede ver, la cantidad de
investigacion sobre la satisfaccion del cliente es asombrosa, pero parece que no hay un
acuerdo general sobre cosas importantes como conceptos, definiciones, medidas y
relaciones. . Por lo tanto, la evaluacion continua de la satisfaccion del cliente se basa en
conceptos como los deseos, necesidades y expectativas del cliente.Estos conceptos se
basan en la teoria de la eleccion del consumidor. En teoria, una de las principales
caracteristicas de los consumidores es que no tienen un capital infinito para comprar
bienes y servicios Considere el monto de compra del consumidor. Proporcionar los
mejores recursos para las necesidades del consumidor. Como resultado, los
consumidores se enfrentan constantemente a un dilema de eleccion. Tienes que sacrificar
algo para obtener algo mas, pero las posibilidades de que eso suceda son bastante bajas.
Puedes ahorrar, por lo que en el futuro deberias consumir menos. Por tanto, segun esta
teoria, el precio, el atractivo, la calidad, etc. de estos productos parecen ser aspectos a
tener en cuenta a la hora de elegir un producto o servicio. Estos conceptos deben
considerarse a priori al modelar la satisfaccion del cliente. Dados los diferentes enfoques
de la satisfaccion y el hecho de que existen diferentes definiciones de este concepto,
pensamos que seria beneficioso proporcionar una breve revision cronoldgica de las
definiciones aceptadas a lo largo del tiempo. Esto se explica a continuacion. Como
sefialaron Howard y Sheth (1969), el estado cognitivo es el resultado del retorno de la

inversion obtenido tras el consumo, agotamiento o escasez de un producto.
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Por otro lado, Tse y Wilton (1988, p. 204) encontraron que las respuestas de los
consumidores a las evaluaciones de las diferencias perceptivas entre las expectativas
posteriores al consumo y los resultados finales percibidos de los productos son
multidimensionales y dinamicas. Sin embargo, Bachelet (1992) agreg6 que la satisfaccion
es la reaccion emocional del consumidor ante la experiencia de usar un producto o
servicio. Se establece que la definicion incluye la asociacion actual con un producto o
servicio, la satisfaccion relativa desde la compra y la satisfaccion general promedio del
usuario. Finalmente, una propuesta de Johnson y Fornell (1991, p. 267) Esto incluye
modelos en los que la satisfaccion del cliente es acumulativa en funcion de la experiencia
del producto o servicio.

Estos muestran que las percepciones de la satisfaccion del cliente no se fijan con el tiempo
y que la satisfaccion del cliente cambia.

La importancia de la satisfaccion del cliente

Zeitaml y otros (1993) La importancia de la satisfaccion del cliente en los negocios es
que los clientes satisfechos repetiran, compraran de nuevo y daran buenas criticas a los
servicios y productos. empresa por su alto potencial. Para las empresas, conduce a un
aumento en las ventas corporativas.Por el contrario, los clientes insatisfechos reportan su
insatisfaccion con mayor frecuencia, se quejan mas o0 menos a la empresa, y cuando su
insatisfaccion alcanza cierto nivel, cambian de empresa para adquirir el producto o
servicio o deciden cambiar después de finales de otofio. Deja la compafiia. mercado.
Aunque la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo principal
de la empresa en si, sino los medios para lograr este objetivo de obtener rendimientos
financieros. Estos resultados son aun mejores cuando los clientes son leales. Finalmente,
vincule la retencion de clientes a los resultados financieros que su organizacion haya
logrado. Vea como el comportamiento de los clientes y las compras afectan los resultados
de su empresa. Percepcion de la satisfaccion del cliente

Segun Zeithaml y otros (1993), las encuestas de satisfaccion del cliente a menudo se
realizan desde dos perspectivas diferentes: la perspectiva del cliente y la perspectiva de
la organizacion encuestadora. Por supuesto, hay innumerables formas de combinar
modelos de satisfaccion del cliente entre estos dos extremos. Por lo tanto, se pueden

extraer conclusiones sobre las caracteristicas de la organizacién a partir del modelo de
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satisfaccion del cliente elegido durante el estudio. Por ejemplo, las empresas con sistemas
propietarios tienden a modelar la satisfaccion del cliente desde el punto de vista del cliente
y modelan sin considerar el punto de vista del cliente.Podemos concluir que el modelo
elegido es importante para determinar la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, si la visién
de una empresa es entender a los clientes como seres con necesidades, motivaciones y
creencias Unicas, entonces la satisfaccion del cliente puede entenderse como la forma en
que los clientes piensan acerca de los problemas. En este sentido, Whittingslow y
Markham (1999, p. 29) sugieren que percibimos el mundo que nos rodea de manera
egoista y selectiva, es decir, pensamos primero en nosotros mismos y elegimos lo que
percibimos. Como es imposible detener todas las imagenes, sensaciones y sensaciones
que experimentamos todo el tiempo, elegimos las que méas nos importan. En este sentido,
el proceso de seleccion no nos permite valorar con precision aspectos que hasta ahora
hemos excluido del proceso, ya sea consciente 0 inconscientemente. esencia de la
satisfaccion del cliente. (1993) argumentan que medir la satisfaccion del cliente requiere
poder predeterminar los tipos de satisfaccion del cliente. H. Factores que contribuyen a
esta satisfaccion y su importancia relativa. Segun Zeithaml et al.(1993) mostré que
existen diferentes enfoques en las ciencias sociales para identificar los patrones de
satisfaccion/insatisfaccion del cliente y varios factores como el costo y el desemperio del

producto. ¢Qué impacto tiene esto en la satisfaccion del cliente?

En esta area, podemos distinguir entre cinco teorias que podemos aplicar para tratar de
explicar la motivacion humana y determinar la naturaleza de la satisfaccion del cliente.
La aplicacion en esta area se resume brevemente a continuacion. La satisfaccion se
produce cuando una parte en particular siente que el nivel de resultados logrado en un
proceso es mas 0 menos acorde con los insumos de ese proceso, como el costo, el tiempo
y el esfuerzo, Brooks (1995).

Teoria de la atribucion causal Explicar que los clientes ven el resultado de una compra
en términos de éxito o fracaso. Las razones de la satisfaccion pueden atribuirse a factores
internos, como la percepcion del cliente de la compra, y factores externos, como las

dificultades de compra, otros problemas y la suerte (Brooks (1995)).
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Teoria del desempefio o resultadoasume que la satisfaccion del cliente esta directamente
relacionada con el desempefio del cliente o las caracteristicas del producto o servicio
reconocidas por Brooks (1995). El rendimiento es el nivel de calidad del producto
percibido por los clientes en relacion con el precio pagado. Por lo tanto, la satisfaccién se
equipara con el valor. Aqui el valor es la calidad percibida en comparacién con el precio
pagado por un producto y/o servicio (Johnson y Fornell (1991, p. 267)).

Teoria de las Expectativas Asume que los clientes se forman expectativas sobre las
caracteristicas de un producto o servicio antes de realizar una compra. Después de
comprar y usar un producto o servicio, los clientes comparan su desempefio esperado con
el desempefio real del producto o servicio y lo califican como 'mejor' o ‘peor'. Una no
conformidad positiva es cuando el producto o servicio es mejor de lo esperado y una no
conformidad negativa es cuando el producto o servicio es peor de lo esperado.Validar las
expectativas es simplemente confirmar que un producto o servicio funciona como se
esperaba. Cuantos mas comentarios positivos reciba, mayor serd la esperanza de que
mejore la satisfaccidn de sus clientes. Lil Jander (1995, pag. 141).

De estas teorias, la teoria de la expectativa parece ser la mas favorecida por muchos
investigadores en estos dias, y el alcance de esta teoria se expande constantemente, y el
numero de sus adherentes continda creciendo. Por otro lado, cabe destacar los principales
factores que inciden en la satisfaccién del cliente.

Experiencia del cliente: los efectos de contraste y asimilacion pueden ocurrir cuando los
clientes experimentan no solo productos y servicios relacionados, sino también productos
y servicios relacionados. fuera de competencia Interaccion con un producto o servicio:
cuando un cliente usa activamente un producto o servicio, primero evalUa su actitud hacia
el uso de ese producto o servicio. Finalmente, las diferencias en el desempefio del
producto o servicio y las preferencias del cliente pueden afectar la satisfaccion.

Calidad de servicio, Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1992, p. 25), “La calidad del
servicio es el resultado de un proceso de evaluacion en el que los consumidores comparan
Sus expectativas con sus percepciones y sus expectativas con lo que reciben”. La calidad
percibida es subjetiva, segun los autores, y se puede decir que a la hora de evaluar
internamente a los clientes y evaluar su idoneidad, estos se guian por sus sentimientos al

comprar o recibir un producto o servicio. H. Sujeto a cambios en transacciones futuras.
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Es una funcion de experiencia futura. Gracias a esto, creemos firmemente que la calidad
del servicio siempre la determina el cliente, no los socios comerciales, gerentes, etc. Solo
nuestros clientes pueden analizar su percepcion de satisfaccion con la calidad del servicio.
Pizzo (2013) afirma que la calidad de servicio es el método desarrollado y practicado por
una organizacion para analizar e identificar las necesidades del cliente, incluso si el
cliente de alguna manera se siente comprendido, afirma poder demostrar servicios
adecuados, especificos, seguros y confiables. circunstancias imprevistas. . Se entregara
independientemente de las circunstancias o antes de que ocurra un error.

Por lo tanto, los servicios orientados al cliente deben estar respaldados por un sistema de
gestion de la calidad que pueda garantizar el desarrollo de los diversos procesos de
manera sistematica y transparente y, en ultima instancia, contribuir a su participacion en
el desarrollo de los diversos procesos. Para satisfacer las necesidades de los clientes, es
necesario desarrollar una estrategia flexible de acuerdo con las necesidades del
entorno.Desarrollada por Parasuraman, Zaitam y Berry (1985, pp. 41-50), la teoria de la
distancia se puede utilizar como una guia para las estrategias y procesos y politicas que
las organizaciones pueden utilizar para lograr un servicio de calidad.Se centra en su
modelo y componentes. . y decisiones operativas. Este modelo se centra en lo que se
conoce como el gap del cliente, la diferencia entre las expectativas y las percepciones del
cliente, donde las expectativas son el punto de partida para que los clientes reciban el
servicio a lo largo del tiempo. La percepcion en si misma refleja cdmo se percibid
realmente el desempefio. La conclusion es que para mantener contentos a los clientes, las
empresas deben cerrar la brecha entre lo que esperan y lo que obtienen. Sin embargo, el
modelo sugiere que cerrar la brecha del cliente requiere eliminar otras cuatro brechas: la
organizacion. Con este fin, el método Servqual fue desarrollado por Parasuraman,
Zeithamla y Berry (1991, p. 67).La calidad del servicio se evalGa en base a cinco
parametros.

Sobre la base de este modelo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron una
herramienta, Servqual, para medir la calidad percibida del servicio. Con base en extensas
entrevistas, identificaron 10 indicadores de calidad del servicio. Casi todas las opiniones
de los consumidores examinadas en este estudio encajan en una de estas 10 categorias.

A pesar de ser ampliamente utilizada por Hemmansee, Strong y Taylor (1994) en el
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campo de la importancia de la escala Servqual y la calidad del servicio, la escala ha
recibido muchas criticas en cuanto a su concepto y medicion de la calidad. Comento:

Sobre este punto, Bignet, Moliner, Sanchez (1997, p. 55-61) sefiala que los aspectos de
la calidad del servicio mencionados en Servqual pueden no ser tan comunes como
sospechan los organizadores. Por lo tanto, los parametros de calidad de servicio pueden
depender del tipo de servicio que se supervisa. Segun Karman (1990), si los consumidores
malinterpretan las expectativas, se puede cuestionar la justificacion para usar las
expectativas y, en algunas organizaciones, cumplir las expectativas se convierte en un
problema, sefialando que es posible. Finalmente, Cronin y Taylor (1994) concluyen que
existe evidencia tedrica o empirica clara para apoyar la correlacion esperada como base
para medir la calidad del servicio. Ademas, los autores cuestionan el marco conceptual
de Servqual porque confunden la satisfaccion del servicio con la calidad del servicio. Per(
Seguridad Social en Salud

La Seguridad Social en Salud, también conocida como EsSalud, es una organizacién de
seguridad social del sector salud peruano que tiene como objetivo universalizar la
atencion en salud y la seguridad social, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas,
sobre la base de la igualdad y la solidaridad. de la poblacion asegurada.Su mision es
convertirse en una agencia de salud publica que brinde atencidn integral, efectiva y de
calidad para mejorar el bienestar de los 11 millones de asegurados en Perd. 400
establecimientos, incluidos hospitales generales, consultorios ambulatorios y centros
médicos especializados, estan ubicados estratégicamente en todo el Per( para satisfacer
la amplia gama de necesidades médicas de las personas aseguradas y no aseguradas.
También lo son el Centro de Mayores CAM (Centro para Personas Mayores) y el Centrum
Rehabilitation the Zawodway CERP (Centro de Rehabilitacion Vocacional). Cambiando
la Calidad del Servicio

Duque (2005, p. 65) cree que el servicio al cliente se trata de construir y administrar
relaciones, interacciones y respuestas con los clientes. El objetivo principal es mejorar la

calidad del servicio al cliente a través de los servicios de la organizacion. Medicion de la

Calidad del Servicio La Medicion de la Calidad del Servicio, de Parasuraman et al.
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modelo de servos (1988) lo utilizan para describir variables de calidad de servicio. El
modelo Servqual puede proporcionar un apoyo metodol6gico apropiado para comprender
las necesidades y expectativas del servicio al cliente y evaluar las percepciones del cliente
sobre la prestacion del servicio.Un instrumento muy fiable y preciso. EI modelo Servqual
proporciona principios que deben seguirse para determinar las necesidades y expectativas
de los clientes y mejorar la calidad del servicio proporcionado por una organizacion.
Incluye varias escalas de comentarios disefiadas para ayudarlo a comprender las
expectativas de servicio al cliente.

No solo permite evaluar, también es una herramienta de mejora. Y comparar con otras
organizaciones. El modelo de calidad de servicio de Servqual utiliza las cinco
dimensiones anteriores para medir las expectativas de los clientes de los proveedores de
servicios. Las cifras clave se comparan con la evaluacién percibida por el cliente de estas

cifras clave. Los autores mencionan los siguientes aspectos:

Obijetos fisicos, Segun Parasuraman y otros (1985, p. 26) los factores fisicos afectan la
apariencia de los espacios fisicos, el mobiliario, el equipo y las presentaciones de los
empleados.Esto afecta el aspecto del espacio organizacional de su empresa, las
presentaciones de los empleados e incluso los dispositivos utilizados (computadoras,
oficinas, automdviles, etc.). Las buenas criticas en este sentido alientan a los clientes a
completar su primera transaccion con la empresa. Al mantener nuestras instalaciones y
equipos en buenas condiciones, y al proporcionar el personal y los medios de
comunicacion adecuados, podemos ayudar a nuestros huéspedes.

Capacidad de respuesta, Drucker (1990, p. 41) describe la capacidad de respuesta como una
actitud hacia el servicio al cliente y la atencion oportuna. Esto incluye el cumplimiento
oportuno de las obligaciones contractuales y la disponibilidad de la organizacion para los
clientes. H. Le informaremos sobre la posibilidad y factibilidad de introduccion. Proteccion
Para Drucker (1990, p. 41), la seguridad es el sentimiento cuando un cliente plantea un
problema a una organizacién y cree que la organizacion lo resolvera de la mejor manera.
Confidencialidad significa confiabilidad, y confiabilidad incluye honestidad, autenticidad

e integridad. Esto significa que no solo es importante proteger los intereses del cliente,

sino que la organizacion también se preocupa por hacerlo mas feliz. Compasion
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De manera similar, Parasuraman y otros (1988, p. 26) argumentan que esta es la actitud
de servicio al cliente. Cuando se trata de servicio al cliente, un representante distraido
puede arruinar todo su disefio, desarrollo y personalizacion. Esto es equivalente al costo
de la ultima milla del servicio al cliente. Las actitudes son la totalidad de las reacciones
que tienen las personas cuando se encuentran con una persona, situacion, lugar u objeto
en particular. Por lo tanto, uno de los comportamientos mas importantes es tener siempre
una actitud y una reaccion positivas frente a todos y en todas partes. Transformacién de

la satisfaccion del cliente

La satisfaccion la miden los clientes en funcion de qué tan bien el servicio satisface sus
necesidades y expectativas. De lo contrario, la frustracion resultara. Segun Kotler y
Armstrong (2003), el precio del producto es posterior a la compra y la satisfaccion se
logra con base en las expectativas previas a la compra. Acerca de los niveles de

satisfaccion y expectativas de las personas

Otros autores han propuesto diferentes definiciones basadas en una extensa discusion,
pero la opinién mas comun es que los clientes estan satisfechos cuando se cumplen sus

expectativas. Satisfaccion del usuario Variable Magnitud

Valor percibido, Zeithaml (1988), uno de los trabajos mas importantes e importantes en
el campo del valor percibido, definio: 18 (...) Fuente: Zeithaml (1988, p. 14). Es un
concepto tedrico complejo, descrito en la literatura como un concepto interactivo,
relacional y dinamico. Interaccién: dado que el valor para el consumidor implica la
interaccion entre el sujeto (consumidor) y el objeto (producto), esta interaccion depende
del valor de los atributos del objeto y de la participacion del sujeto en la evaluacion de

es0s atributos. Este es un término relativo por al menos tres razones.

El valor de un articulo sélo puede ser determinado por otro articulo valorado por la misma

persona (comparacion).

Los valores varian de persona a persona (personalidad).
Eficiencia significa la relacion entre entrada y salida. Por ejemplo, la eficiencia de un
automovil es la relacién entre los kilometros recorridos y los litros de gasolina

consumidos. La conveniencia es el tipo de servicio que mas interesa a los consumidores
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hoy en dia, y esto se refleja en el ahorro de tiempo de Holbrooks (1999, p. 187). Por
ejemplo, la facilidad de uso de los hornos microondas frente a los hornos convencionales
y Zeithaml, envases faciles de abrir para consumo inmediato (1988, p. 14). La excelencia
es la evaluacién de la calidad potencial de un producto como medio para lograr un
objetivo personal. Horburka (1999, pag. 15). La excelencia es la evaluacion de las
cualidades potenciales de un elemento como medio para lograr las metas de un individuo.
En Holbrook (1999, p. 15), la calidad es la percepcion de Oliver de cuan buenas son las
caracteristicas principales de un producto o servicio (1999, p. 10). 15). 48). Estas
funciones pueden ser internas o externas. Las propiedades internas reflejan la
composicién fisica del producto, no se pueden cambiar sin cambiar las propiedades del
producto y terminan una vez que se consume el producto. Aunque la apariencia es
inherente al producto, no es parte del producto fisico en si mismo y, por definicion, esta
fuera del alcance de Zeithaml (1988, p. 2). 3). Segun Holbrook (1999, p. 21), los valores
éticos significan hacer cosas por los demas, mientras que segun Smith (1999, p. 21), el
comportamiento de compra ético se define como la expresion del juicio moral en el
comportamiento al adquirir nuestros productos. . . 153) ¢Directa o indirectamente? Esto
contribuye indirectamente al bien publico. Por ejemplo, promovemos la igualdad de trato
(comercio justo) y el respeto a los derechos humanos (eliminacion del trabajo infantil).

Esperar, Por lo tanto, las preferencias del cliente deben considerarse durante todo el
proceso de gestion del servicio, ya que conducen a la satisfaccién del cliente como una
variable clave para medir el rendimiento del producto y el servicio. Navas (1990). Se
entiende por expectativa el deseo de alcanzar o alcanzar una meta no vista, que puede o
no arrojar resultados satisfactorios. Al respecto, Peralta (2006, p. 14) se refiere a
"Preferencia del Cliente, Servicio y Aceptacion Técnica". Pérez (2015, p. 11) "'Las
expectativas se pueden analizar en términos de evaluacion de metas personales y eventos
no humanos”. Las expectativas se relacionan con la satisfaccion final del cliente. Calidad

técnica percibida

Finalmente, la definicion de calidad técnica percibida es uno de los temas méas debatidos
y controvertidos en la literatura de marketing y fue desarrollada por Brady y Cronin
(2001). EI término "calidad técnica percibida" tiene muchas definiciones, pero ninguna

Unica y completa. Sin embargo, segun Martinez y Martinez (2009), las definiciones mas
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comunmente aceptadas y utilizadas son "“evaluacion del consumidor de la excelencia o
superioridad de un producto/servicio" Zeithaml (1988, p. 3) o “excelencia Una
percepcion global del sexo o de la relatividad.” Productos/Servicios, “La inferioridad de

las organizaciones y sus servicios”, Bitner y Huber (1994, p. 7).

Justificacion de la investigacion, tenemos la Justificacion Teorica, Esta investigacion se
tratd de conocer larelacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del paciente dando
a conocer diferentes teorias, definiciones y conceptos de las variables y dimensiones para
sustentar el trabajo de investigacion. Justificacion metodoldgica, Los métodos,
procedimientos, técnicas e instrumentos utilizados en el estudio han demostrado su
validez y fiabilidad, por lo que pueden ser utilizados como base para otros estudios.
Justificacion practica Esta investigacion se tratd de conocer el nivel de satisfaccion de los
pacientes ya que ha asi se podra aplicar una mejora continua en la calidad de servicio que
se brinda, por ello es necesario conocer la problematica que atraviesan los pacientes, por

esta razon surge esta investigacion para dar una solucion eficaz.

Problema, planteamos la siguiente interrogante ,Como se relaciona la Calidad de

servicio y Satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Apoyo Il de Sullana 2023?

Hipotesis, la hipotesis alterna H1: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
del paciente en el hospital de apoyo ii de Sullana 2023. Y la hipotesis nula Ho: No existe
relacién entre Calidad de servicio y satisfaccion del paciente en el hospital de apoyo ii de
Sullana 2023

Para los objetivos, tenemos Objetivo general, Establecer la relacion de calidad de servicio
y satisfaccion de los pacientes en el hospital de apoyo Il de Sullana 2023. Y los Objetivos
especificos Establecer la relaciéon entre los Elementos Tangibles y Satisfaccion de los
Pacientes en el Hospital de Apoyo Il de Sullana 2023 Establecer la relacién entre la
Empatia y Satisfacciéon de los Pacientes en el Hospital de Apoyo Il de Sullana 2023
Establecer la relacion entre la capacidad de respuesta y Satisfaccion de los Pacientes en
el Hospital de Apoyo Il de Sullana 2023 Establecer la relacién entre la Fiabilidad y

Satisfaccion de los Pacientes en el Hospital de Apoyo Il de Sullana 2023
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METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es no experimental segun Hernandez Sampieri (2018), se tomo en
su estado natural sin alterar su naturaleza, se observé y se describir el comportamiento de

las variables sin influir en ellas.

Disefio de investigacion

El disefio es descriptivo, de corte transversal porque se trabajo en un rango de tiempo,
propositivo porque propongo un plan de mejoras, asi mismo se observo el fenémeno tal
como se muestran en su estado natural y se recolecto los datos en un solo momento de
tiempo sin manipular ni alterar la condicion existente.

El diagrama de este tipo de estudio seré:

Ca
M r
Sa
Doénde:
M = Muestra

CO = Variable 1 Calidad de servicio
ML = Variable 2 Satisfaccion de los clientes

r = Es la relacion entre la variable 1y 2.
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Poblacion y Muestra

Poblacion
Dentro de la investigacion se determin6 que la poblacion esta conformada por 70.132
usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023
Muestra
El tamafio de la muestra se determin6 mediante la siguiente formula:
No?Z?

T IN - 1)e? + 0222
Donde:
¢ Muestra =n?
Poblacion = N =70.123 personas
Confianza =parael 95% = Z=1,96,
Desviacion estandar = 0 valor constante 0.5
Error muestral = e = limite aceptable como no se tiene se tomara e =
0,05.

Reemplazando valores de la férmula se tiene:

B 70.132.0,52.1,962
~0,052(70.132 — 1) + 0,52.1,962

n= 382
n = 382 unidades de analisis

n

Entonces, el tamafio de la muestra es de 382 usuarios (pacientes) del Hospital de apoyo 11
de Sullana 2023.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Se utilizé la técnica de la encuesta, que es un método de recoleccion de informacion
a través de preguntas escritas en un cuestionario impreso. Esto nos permitié responder el
grado de relacion entre las variables luego de recolectar informacion sistematica,

asegurando la veracidad de la informacion necesaria.
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Instrumento: Se empleo el Cuestionario, el cual no requiere de personal especializado
para su aplicacion. Se aplico 2 cuestionarios, uno por cada variable de estudio, el primero
consistio en 15 preguntas, para medir 5 dimensiones con 15 indicadores, con el que se
pudo conocer lo que opinan o piensan los encuestados con referencia al nivel de calidad
del servicio, y el segundo cuestionario consistié en 9 preguntas, para medir 3 dimensiones
con 9 indicadores para medir la variable satisfaccion del usuario con respecto al servicio

que se presta en el Hospital de apoyo Il de Sullana 2023.

Prueba piloto

Este paso consistio en pasar el instrumento sobre una pequefia muestra para verificar su
idoneidad y eficacia (incluidas las instrucciones), asi como las condiciones de uso y los
procedimientos utilizados.

A partir de esta prueba se calcularon la confiabilidad y la validez iniciales del instrumento
se realizo una prueba piloto por las 2 variables en estudio a 50 usuarios del Hospital de
apoyo Il de Sullana 2023.

Validez

Segun los autores, cada instrumento de recoleccion de datos debe cumplir al menos dos
condiciones: confiabilidad y validez. La confiabilidad (o integridad) es un requisito basico
siempre que garantice la precision y veracidad de los datos. Para que un instrumento sea
creible, debe medir con precision al mismo participante en diferentes

Procesamiento y analisis de la informacion

Los datos que se obtuvo con la aplicacion de los instrumentos se realizaron con el uso del
aplicativo JASP 0.14.0.0 para luego ser tabulados y procesados y que son presentadas a través

de tablas y gréficos.
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RESULTADOS

Resultado general de la investigacion
Estadistica inferencial
Tabla 1

Distribucién de frecuencias entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del

Hospital de apoyo Il de Sullana 2023.

Calidad del servicio

Satisfaccion del usuario BUENO MALO o Estadisticos
n % n % n %
BUENO 126 33 20 5 146 38 X2: 68.35
MALO 103 27 133 35 236 62 pvalor 0001
Total 229 60 153 40 382 100

Tabla cruzada Calidad del servicio * Satisfaccion del usuario

De la tabla 1, se observa el nivel entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario del
Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre las variables, de las cuales
se tiene que el 60% (229 personas) nos indica que la calidad del servicio es buena, también
el 38% (146 personas) indican que la satisfaccion del usuario es bueno, sin embargo el 40%
(153 personas) nos indica que la calidad es malo y también el 62% (236 personas) que no
estan satisfechos con el servicio y como existe esta inferencia entonces esto indica que si
existe relacion entre las variables de estudio calidad del servicio y satisfaccion del usuario

mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.
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Resultados especificos de la investigacion

Tabla 2
Distribucion de frecuencias entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario.

Tabla cruzada elementos tangibles *Satisfaccion del usuario

Elementos tangibles

) y Total
Satisfaccion del BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % n % n %
31.06
BUENO 104 27 42 11 146 38 X2:
<0.001
MALO 99 26 137 36 236 62 p-valor:
Total 203 53 179 47 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension elementos tangibles y
satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre
la dimensién y la variable, de las cuales se tiene que el 53% (203 personas) nos indica que
la percepcidn sobre los elementos tangibles es buena, también el 38% (146 personas) que la
satisfaccion del usuario es bueno, sin embargo el 47% (179 personas) nos indica que
referente a los elementos tangibles la percepcion del usuario es malo y también el 62% (236
personas) que no perciben satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica
que si existe relacion entre la dimension de estudio elementos tangibles y satisfaccion del
usuario mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el p-valor es
<0.001.

28



Tabla 3
Distribucion de frecuencias entre la dimension fiabilidad y la satisfaccién del usuario.

Tabla cruzada fiabilidad*Satisfaccion del usuario

Fiabilidad
<faccis | Total
Satisfaccion de BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % n % n %
10.64
BUENO 59 15 87 23 146 38 X2:
<0.001
MALO 58 15 178 47 236 62 p-valor:
Total 117 31 265 69 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del
usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre la dimension
y la variable, de las cuales se tiene que el 31% (117 personas) nos indica que la percepcion
sobre la fiabilidad es buena, también el 38% (146 personas) que la satisfaccion del usuario
es bueno, sin embargo el 69% (265 personas) nos indica que referente a la fiabilidad la
percepcion del usuario es malo y también el 62% (236 personas) que no perciben
satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica que si existe relacion entre
la dimension de estudio fiabilidad y satisfaccién del usuario mediante la evidencia

estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.
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Tabla 4
Distribucion de frecuencias entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario.

Tabla cruzada capacidad de respuesta*Satisfaccion del usuario

Capacidad de respuesta

. ., Total
Satisfaccion del BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % N % n %
28.55
BUENO 125 33 21 5 146 38 X2:
<0.001
MALO 141 37 95 25 236 62 p-valor:
Total 266 70 116 30 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimensién Capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre
la dimension y la variable, de las cuales se tiene que el 70% (226 personas) nos indica que
la percepcidn sobre la Capacidad de respuesta es buena, también el 38% (146 personas) que
la satisfaccidn del usuario es bueno, sin embargo el 30% (116 personas) nos indica que
referente a la Capacidad de respuesta la percepcion del usuario es malo y también el 62%
(236 personas) que no perciben satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto
indica que si existe relacion entre la dimension de estudio Capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el

p-valor es <0.001.
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Tabla 5
Distribucion de frecuencias entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario.

Tabla cruzada seguridad*Satisfaccion del usuario

Seguridad
_ y Total
Satisfaccion del BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % N % n %
43.46
BUENO 124 32 22 6 146 38 X2:
<0.001
MALO 122 32 114 30 236 62 p-valor:
Total 246 64 136 36 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension seguridad y satisfaccion del

usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre la dimensién

y la variable, de las cuales se tiene que el 64% (246 personas) nos indica que la percepcion

sobre la seguridad es buena, también el 38% (146 personas) que la satisfaccion del usuario

es bueno, sin embargo el 36% (136 personas) nos indica que referente a la seguridad la

percepcion del usuario es malo y también el 62% (236 personas) que no perciben

satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica que si existe relacion entre

la dimension de estudio seguridad y satisfaccion del usuario mediante la evidencia

estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.
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Tabla 6
Distribucion de frecuencias entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario.

Tabla cruzada empatia*Satisfaccion del usuario

Empatia
Satisfaccion del Total
atistaccion ae BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % N % N %
60.59
BUENO 90 24 56 15 146 38 X2:
<0.001
MALO 52 14 184 48 236 62 p-valor:
Total 142 37 240 63 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension empatia y satisfaccion del
usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre la dimension
y la variable, de las cuales se tiene que el 64% (246 personas) nos indica que la percepcion
sobre la empatia es buena, también el 38% (146 personas) que la satisfaccion del usuario es
bueno, sin embargo el 36% (136 personas) nos indica que referente a la empatia la
percepcion del usuario es malo y también el 62% (236 personas) que no perciben
satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica que si existe relacion entre
la dimensién de estudio empatia y satisfaccion del usuario mediante la evidencia

estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.

32



Tabla 7
Distribucion de frecuencias entre la dimension calidad técnica percibida y la satisfaccion

del usuario.
Tabla cruzada calidad técnica percibida*Satisfaccion del usuario
Calidad técnica percibida
Satisfaccion del Total
atistaccion de BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % N % N %
BUENO 145 30 10 146 38 X2: S4.12
<0.
MALO 161 42 75 20 236 62 p-valor: 0.001
Total 306 80 76 20 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimensién calidad técnica percibida y
satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre
la dimension y la variable, de las cuales se tiene que el 80% (306 personas) nos indica que
la percepcidn sobre la calidad técnica percibida es buena, también el 38% (146 personas)
que la satisfaccion del usuario es bueno, sin embargo el 20% (76 personas) nos indica que
referente a la calidad técnica percibida la percepcion del usuario es malo y también el 62%
(236 personas) que no perciben satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto
indica que si existe relacion entre la dimension de estudio calidad técnica percibida y
satisfaccion del usuario mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el

p-valor es <0.001.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencias entre la dimension valor percibido y la satisfaccion del usuario.

Tabla cruzada valor percibido*Satisfaccion del usuario

Valor percibido

. o Total
Satlsfacuc_)n del BUENO MALO Estadisticos
usuario
N % N % N %
BUENO 130 34 16 4 146 38 X2: 66.02
MALO 113 30 123 32 236 62 p-valor: <0.001
Total 243 64 139 36 382 100

En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension valor percibido y satisfaccion
del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, que si existe relacion entre la
dimension y la variable, de las cuales se tiene que el 64% (243 personas) nos indica que la
percepcion sobre el valor percibido es buena, también el 38% (146 personas) que la
satisfaccion del usuario es bueno, sin embargo el 36% (139 personas) nos indica que
referente al valor percibido la percepcion del usuario es malo y también el 62% (236
personas) que no perciben satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica
que si existe relacion entre la dimension de estudio valor percibido y satisfaccion del usuario

mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.

Tabla 9
Distribucion de frecuencias entre la dimension expectativas y la satisfaccion del usuario.

Tabla cruzada expectativas*Satisfaccion del usuario

Expectativas

. ., Total
Satisfaccion del BUENO MALO Estadisticos
usuario
n % N % N %
BUENO 122 32 24 6 146 38 X2: 96.84
MALO 75 20 161 42 136 62 p-valor: <0.001
Total 197 52 185 48 382 100
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En cuanto al resultado especifico del nivel entre la dimension expectativas y satisfaccion
del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023 que si existe relacion entre la
dimension y la variable, de las cuales se tiene que el 52% (197 personas) nos indica que la
percepcion sobre las expectativas es buena, también el 38% (146 personas) que la
satisfaccion del usuario es bueno, sin embargo el 48% (185 personas) nos indica que
referente a las expectativas la percepcion del usuario es malo y también el 62% (236
personas) que no perciben satisfaccion y como existe esta inferencia entonces esto indica
que si existe relacién entre la dimension de estudio expectativas y satisfaccion del usuario

mediante la evidencia estadisticamente significativa debido que el p-valor es <0.001.
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ANALISIS Y DISCUSION

En este estudio inferencial de las relaciones entre la calidad del servicio y los aspectos
encuestados, y la satisfaccion del usuario y de cada aspecto, a partir de las percepciones de

los usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023.

Como conclusion, el valor del coeficiente de correlacion es (X2: 68,35). Los resultados
muestran que existe una correlacién, y un valor de p=0.001 significa que el hospital tiene
una relacion significativa entre las dos variables. Wuanchaco (2016), por otro lado, encontr6
que los resultados indicaron un alto nivel de insatisfaccién entre los usuarios de los servicios
médicos y quirdrgicos y la necesidad de abordar la atencion al paciente de manera integral
en todas las areas relevantes para mejorar la calidad de la atencién. muestra claramente el
género. Restaurar el interés del usuario. Sobre la capacidad de respuesta. Los indicadores
de satisfaccion alcanzados son muy negativos. Segun Piedra (2017), un coeficiente de
Kendal-Taub de 0,68 en el anlisis de datos indica una buena relacion entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion existente del paciente, y una relacion significativa con las
dimensiones evaluadas. De acuerdo con Ruiz (2016), existe una relacion directa entre la
calidad del servicio al cliente y la satisfaccion del usuario externo, con un coeficiente de
correlacion de 0,255 y un nivel de significacion de 0,000, inferior a 0,05, lo que indica una
relacién directa y significativa, concluye que el sexo es mostrado. , luego acepte la hipétesis

alternativa.

De acuerdo con Garcia y Galvez (2016), EsSalud tiene un indice de satisfaccion general de
71,7 %, seguridad de nivel superior de 74,3 %y el dominio MINSA, la dimension empatia,
de 44,6 %, con un indice de satisfaccion de nivel superior de 51 puntos. . 9% Por lo tanto,
segun Achahuanco y Lecca (2018), este resultado nos permite probar la significacion
bilateral entre variables de calidad segun el coeficiente de correlacion de Spearman (0.833)
(0.000 menos que 0.05, es decir significativo). . correlacion positiva. Entre la atencién y la
satisfaccién del usuario. Esto se traduce en una mejor calidad de atencién, mayor
satisfaccion del usuario y apoyo a las hipotesis de investigacion. En contraste, Tarazona

(2017) en el Puesto de Salud de Huallcor — Microred San Nicolas-Huaraz concluye: De un
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total de 107 usuarios, el 13,1% de los usuarios califico el servicio como bueno, pero el
72,9% de los pacientes coincidieron en que el servicio era frecuente y de calidad variable.
De acuerdo con Villacorta (2016), quien publico este resultado, el 89,9% de los padres o
tutores de pacientes ambulatorios menores de 11 afios reportaron alta calidad de atencion y
estaban satisfechos con la atencion recibida. En cuanto a ciencia y tecnologia, el 89,2%
respondid que la calidad de atencion era alta y estaban satisfechos con la calidad de atencion.
En cuanto al medio ambiente, el 82,7% considera que la calidad de la atencion es alta y esta
satisfecho. Buena calidad y estoy muy satisfecho. En contraste, Ybarra (2017) encontré que
la mayoria de los usuarios calificaron la calidad de atencion como moderada con un 61,5%,
y en cuanto a la satisfaccion también la mayoria de los usuarios se mostré muy satisfecho

con el servicio. El servicio representa el 69,2% de todos los usuarios.
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CONCLUSIONES

Se identifico una correlacién positiva directa menor a 0.001 entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en el Hospital de apoyo Il de Sullana 2023. Cuanto mejor sea su
servicio, mas satisfechos estardn sus usuarios. Utilizando un coeficiente de correlacion
<0.001, existe una correlacion directa entre la satisfaccion del usuario y factores especificos
de la calidad del servicio en Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, es decir a mejor condicion

fisica y desempefio del personal, mayor satisfaccion del usuario.

Se encontré una correlaciéon directa entre la satisfaccion del usuario y los aspectos de
confiabilidad de la calidad del servicio en el Segundo Hospital de apoyo Il de Sullana 2023
con coeficiente <0.001. Esto indica una alta disponibilidad basada en el orden de llegada de

los usuarios y garantiza una mayor satisfaccion.

Se encontrd una correlacion directa entre la satisfaccion del usuario y las dimensiones de
respuesta de la calidad del servicio hospitalario con un coeficiente <0,001. Il Hospital de
apoyo Il de Sullana 2023 muestra mayor satisfaccion con la rapidez del servicio y las
soluciones. . Cuanta mas gente sabe acerca de un problema de salud, mas satisfecha esta. Se
encontrd una correlacién directa entre la satisfaccion del usuario y los aspectos de seguridad
de la calidad del servicio en el Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, con un coeficiente de

correlacion <0.001.

Se encontrd una asociacion directa entre la satisfaccion del usuario y los aspectos de empatia
de la calidad del servicio en el Hospital de apoyo Il de Sullana 2023. Esto dio como resultado
un coeficiente de correlacién de <0,001, lo que indica una mayor empatia y una mayor

satisfaccion del usuario.
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RECOMENDACIONES

Los elementos fisicos como la infraestructura, el equipo médico nuevo, el mantenimiento
del equipo comprado Yy, lo méas importante, el personal médico debe mejorarse para que

los usuarios estén satisfechos con los servicios prestados.

Se recomienda a la gerencia del hospital realizar seminarios para hablar con todo el
personal sobre un mejor trato y orientacion al usuario. Adoptar estrategias para prestar

servicios a personas e instituciones.

Se recomienda que el director y/o gerencia del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023 'y
todo el personal traten a los usuarios con humanidad, garanticen su seguridad y confianza,
muestren empatia por sus problemas de salud y eviten la atencion individual. Alentamos
al director y/o administradores del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023 a realizar
encuestas de satisfaccion de usuarios y entrevistas en las diferentes areas del hospital para

resolver conflictos y/o vacios en las &reas evaluadas.

En conclusién, invitamos a la direccion del Hospital de apoyo Il de Sullana a guiarse por
la comprension del perfil del usuario, sus caracteristicas, motivacion y expectativas, con
el fin de mejorar la calidad de los servicios que brinda, dicha investigacion es necesaria.
Se crean diferentes retratos de usuario de acuerdo a diferentes caracteristicas, lo cual es
conveniente para el analisis posterior de otros parametros, como los que se estudian en

este trabajo.
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Anexo 1
Conceptualizacion v operacionalizacion de variables

ENUMNCIADD | HIPOTESIS DBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS METODOLOGIA | POBLACION
;D goz mmera | H:l Ohjetive general Wariable 1: Equipos de zCree wted que los equipo: de apenencia | Dizeso poblacion
infimye lacalided | Existe  wma 2periancia modanz tienen relacion con los elementos
dal sarvicio en ba | relacian Ldextificar el mived de zatizfaccion Czlidad da modem tamgibles para la satisfaccide del unmerio @2l | Bl disefo  de | La  pobladin
satisfacriom del | zigmificative | del wsuaric con la calided del Sarvicio Fogpital I Ezfzlud Huaraz - 20207 . | =@
unErio del | entrelacalidad | semvicio dal hospital EzSahd delz . Limpieza de [2s glree meted que 2 limpieza de las | g een en | por 0,132
hospital T de | dal zervicio v | cdad da Fuaree-200 Elementos tangibles | insmlariones inewlacionss esa relaciomada com los - UsErios
Ezdalud la satisfaccion elamentos tngible: I satizfaccian gel | Sescriptve. hnspital i}
Huaraz-20207 de Loz nsuarios ) unmrio del Hospital T ExSalnd, Himre - | comelecional ¥ de | Eaoobd de In
dal Hospital de | Objetivos especifico:, 007 corie tramsversal | cmgad de
la ciudad de | Analrar la melacion de los Presentacion dal :Cres usted que Ia presentacion del persoeal | Propositivo Huarzz
Huoaraz-J020. | clemento: tangibles con L2 persanal tiene relacion con lo: elementos tansibles
satisfaccion  del usoamin  del la zatiafacrciom del nommrio dsl Hozpital O
HD ] Hozpital 1T ) EzSahyd Huaras - 20207
Mo emiste | 2020 . . Thilidad del zLawilidad del servicio esta relacice=da con
relackn  emtre | Relacionar 2 dimension servicio Ia Eabilidad para la satisfaccicn del uzuario
la calided de | fisbilidad com la stisfaccion del dal Hospital IT EgSalnd, Hoaraz - 20207
sewicie v la u_=1.nrin_-lia1Hnspilz]]IE§5;m¢
satisfaccion de | Huaraz-2020 . Thzporivilidad ;Cres umed gue I =]
loz  nmuarics | Idamfificar [ relaciom de k2 Fiakiti persoal tiens relacion cor Ja fakdidad para M r———--F
del Hospital de | capecidsd de respuesz con k2 atilicad 1n=nn_3a:|mda]u5umud&]Hu5pu?_'I]I
Ia m.;t;d de | satisfaccion  del usnamo  del EzSalnd Huaras - 20007
Fuaraz-2020. ?".I!GFM - Eadlad, Bespeto del orden | :El respeto del orden de llegada pam la
- de llezada para la atencifn esta relacionada con ln fabilidad o
Dﬁm‘tuladlmanamsegmnm atency safisEacciom B — spital =
com Lz satisfacrion del nmwario del o E,é';llﬁ.s}mm %1.:|- del Ho Pafblacion: 70,131.00
?:u:,ﬁm I Esaled, T Fapidez -Craa-rtedqu.elnhm;udezen}i:amm f—
Analizar Ia relaciin de 12 empatia tiens relacion con Iz capacidad de repuesta
com la satisfacciom d=l wsuario Emah=mhmm¥_1lﬁi:zmdﬂHuspml
.--.!5"'Iml I Esdalyd Huaras- Precizion ;L2 precisitn en |2 atencion ext2 relacicnzds | Meswa: 352
con la capacidad de respussta pem Iz | Osu@no:

E:tablecer 12 relacicn de calidad
temica percibile e kR
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ENUNCIAT)

OBJETIVOS

VARTABIES

DIMENCIONES

INDICADOEES

ITEAS

METODOLDGTA

POBLACTON

“ariable 2:

Satizfacciom del

Gemumdad

;L2 zmabilidad del persoral en el servicio tieme relaciom con la
seguridad para la srtisfaccion del wsuario dal Hospital I
EzxSghed, Huaraz - 20207

Fespato a [ privacidad
2n 1a aterciom

;El respeto 2 la privacided an Ia atencicn guarda relacion con la
segurided pera la afencion de los ummrios del Hospital 1T

ExSahud Hisras - 20207

Cortesm

#Crez usted goe Ia cortesa del perzoeed ext2 relacionada con la
segurided para la stisfaccios del wsuario dsl Hospital I
EsSphad, Huarae - 20207

Fespato a [ privacidad
e 12 atercim

;El respeto 2 la privacidad en Ia atencion puarda relacion con la
sepuridsd pera la 2tencicn de los ummrios dal Hospitad 1T
Exlalnd Huaraz - 20207

;Corsidera uzted que la comsresion esta relacionada con la
ampata para k2 satisfaccion dal vsnario del Hospital 1T EzSalad,
Enaras - X307

Clandad en la
Informarion

< Creeusted que 1a claridad en 1a informacion tiene relacion con
12 emipatia para la satisfaccion del usaario Hozpital I Ez3alad,
Hnarer - 21207

Calidad tecnica
percibida

Profesioratidad

;L2 profesronalidad en el servicio tene relacien con la calidad
tecmica percibida para la satisfaccion del nnmno del Hospial 1T
ExSalud, Huaras - 20207

Crodibilidad

;Cres usted que Ia credibilidad esta relacionada con a calidad
tecnica percibids en [a :atizfaccion del usvano del Hospital 1D
EzShad. Harne - 20207

Segmridad

Comiden umed que la semurided em el zemaco ek
relacionada com 12 calidad sacmica percibida para Ia satisfaccion
dzl wsuarie dal Hospetal IT EgSalnd, Huoaraz - 10207

Valos percibid

;Cres usted que la efidencia teme relacien com el valor
percibido pera Iz safisfaccion del usnamio dal Hoespital I
EzShed, Huarae - 20207

Egrelencia

;L2 emcelenciz en [ atencion tieme relacion com &l valor
pmu'huiupamlzsmshccmﬂa]umudﬂHmpmlI

ExZahyd Huaraz - 20207

sCrezsted que la etica en el servicio tiene relacion con el valor
percibido para [z satisfaccion el wsuamio dal Hoespital I
Ez5alud, Huaraz - 20207

Bemvicio adecuado

;Crez usted que el servicie adecuado esta relaciomade con la:
expectativas para la satizSccion del usmrio del Hospital 1T
Eafhad. Huaraz - 20207
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Como se relaciona la | Calidad de servicio y | Objetivo general H1: Existe relacion entre | Tipo: basica, no
Calidad de servicio y | Satisfaccion de los Establecer la relacion de calidad de servicio y | experimental
Satisfaccion de los | pacientes en el Hospital calidad de servicio y satisfaccion del paciente Disefio: descriptivo
pacientes en el Hospital | de Apoyo Il de Sullana satisfaccion  de  los | &N el hospital de apoyo ii correlacional.  de  corte
de Apoyo Il de Sullana | 2023 pacientes en el hospital de Sullana 2023 transversal.

f? - =7
2023 de apoyo Il de Sullana | Ho: No existe relacion

2023 entre Calidad de servicio Ox  DonpE:
n = Muestra

Obijetivos especificos

Establecer la relacion

entre los Elementos
Tangibles y Satisfaccion
de los Pacientes en el
Hospital de Apoyo Il de

Sullana 2023

Establecer la relacion

del

paciente en el hospital

y  satisfaccion

de apoyo ii de Sullana
2023

Ox = Variable 1

n r - (Gestion del
\ ] talento humano)
Oy = Variable 2

(Desempefio
laboral)
r = Relacion entre

las dos variables

Poblacién: 200 pacientes
Muestra: de 133 pacients




entre la Empatia y
Satisfaccion de  los
Pacientes en el Hospital
de Apoyo Il de Sullana
2023

Establecer la relacion
entre la capacidad de
respuesta y Satisfaccion
de los Pacientes en el
Hospital de Apoyo Il de
Sullana 2023

Establecer la relacion
entre la Fiabilidad y
Satisfaccion de  los
Pacientes en el Hospital
de Apoyo Il de Sullana
2023

Técnica y instrumentos

Se utilizard una encuestay un
cuestionario  que  estara
conformado por preguntas
para la recoleccion de datos
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Anexo 3
Encuesta de opinion

Sr. (ra). Estoy realizando un estudio referente a la “Calidad del servicio y satisfaccion
del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023”. Sus respuestas son

confidenciales, asi que le agradezco ser lo mas sincero posible.

Parte I: Aspectos Generales

Edad: 18-25 (O 2540 QO 4055 (O 55amas QO
Género: F QO M O

Procedencia: Rural O Urbano O

Tipo de seguro
Titular
Derechohabiente

Seguro Potestativo (+SALUD)

0000

Seguro Agrario EsSalud:
Seguro contra Accidentes EsSalud (+VIDA) O

Seguro Complementario de Trabajos de Riesgo (+PROTECCION) O
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Parte 11: Calidad del servicio

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
N.° Cuestionario 1 2 31a4ls

1 | ¢Cree usted que los equipos de apariencia moderna tienen relacién con los
elementos tangibles para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo
Il de Sullana 2023?

2 | ¢Cree usted que la limpieza de las instalaciones esta relacionada con los
elementos tangibles para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo
Il de Sullana 2023?

3 | ¢(Cree usted que la presentacion del personal tiene relacion con los
elementos tangibles para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo
Il de Sullana 2023?

4 | ¢La utilidad del servicio esta relacionada con la fiabilidad para la
satisfaccién del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

5 | ¢Cree usted que la disponibilidad del personal tiene relacién con la
fiabilidad para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de
Sullana 2023?

6 | ¢El respeto del orden de llegada para la atencion esta relacionada con la
fiabilidad para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de
Sullana 2023?

7 | ¢Cree usted que la rapidez en la atencion tiene relacion con la capacidad de
repuesta para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana
2023?

8 | ¢La precision en la atencion esta relacionada con la capacidad de respuesta
para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

9 | ¢{Cree usted que laresolucion de problemas o dificultades tiene relacion con
la capacidad de respuesta para la satisfaccion de los usuarios del Hospital
de apoyo Il de Sullana 2023?

10 | ¢La amabilidad del personal en el servicio tiene relacion con la seguridad
para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

11 | ¢Cree usted que la cortesia del personal esta relacionada con la seguridad
para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

12 | ¢El respeto a la privacidad en la atencidn guarda relacion con la seguridad
para la atencion de los usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

13 | ¢Cree usted que la atencién individualizada tiene relacidn con la empatia
para la satisfaccion de los usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana
20237

14 | ¢Considera usted que la compresion esta relacionada con la empatia para la
satisfaccién del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

15 | ¢Cree usted que la claridad en la informacion tiene relacidn con la empatia
para la satisfaccién del usuario Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

iGRACIAS!
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Parte I11. Satisfaccion del usuario
(Califique como Ud. HA RECIBIDO, la calidad en el servicio del Hospital de apoyo Il de Sullana
2023)

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo
5 - -
N. Cuestionario 1 2| 3 4

1 | ¢La profesionalidad en el servicio tiene relacion con la calidad técnica
percibida para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo |1 de Sullana
2023?

2 | ¢Cree usted que la credibilidad esta relacionada con la calidad técnica
percibida en la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana
20237

3 | ¢Considera usted que la seguridad en el servicio esta relacionada con la
calidad técnica percibida para la satisfaccion del usuario del Hospital de
apoyo Il de Sullana 2023?

4 | ¢Cree usted que la eficiencia tiene relacion con el valor percibido para la
satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

5 | ¢La excelencia en la atencidn tiene relacién con el valor percibido para la
satisfaccién del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

6 | ¢Cree usted que la ética en el servicio tiene relacion con el valor percibido
para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 20230207

7 | ¢Cree usted que el servicio adecuado esta relacionado con las expectativas
para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

8 | ¢La claridad en la atencion esta tiene relacion con las expectativas para la
satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023?

9 | ¢Cree usted que los conocimientos necesarios estan relacionados con las
expectativas para la satisfaccion del usuario del Hospital de apoyo Il de
Sullana 2023?

iGRACIAS!



UNIVERSIDAD SAN PERDO

NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informaciéon General:
Nombres y apellidos del validador: Pablo Arnulfo Santos Diaz

Fecha:

06 de marzo del 2023

Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.

Nombre del instrumento evaluado: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION.

Autor del instrumento: Andersson Josué Lazaro Pefia

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN EL

HOSPITAL DE APOYO II DE SULLANA 2023.”

El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Indicadores de Deficie | Regula Bueno o Excelente
x . —— nte r Bueno
evaluacién del Criterios cuantitativos o a4 a7
instrumento — u N u 5
a-9 13) 16) 18) 19 -20)
Claridad. (Esta formulado con lenguaje apropiado? 20
Objetividad. (Esté expresadas con conductas observadas? 20
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 20
Organizacion. | jExiste una organizacion logica del instrumento? 20
Suficiencia. (Valora los aspectos en cantidad y calidad? 20
Intencionalidad | ;jAdecuado para cumplir con los objetivos? 18
. . (Basado en el aspecto teérico cientifico del tema
Consistencia 18
de estudios?
Coherencia (Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores? 18
) (Las estrategias responden al proposito del
Propdsito 18
estudio?
o (Genera nuevas pautas para la investigacién y
Conveniencia ) 18
construccién de teorias?
Sumatoria parcial 90 100

Sumatoria Total

(siendo el puntaje maximo posible (200) 190

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005)

(Siendo la valoracién maxima en 1)

0.95

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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SE DEBE APLICAR EL INSTRUMENTO, EXISTE COHERENCIA

III.- Calificacion global:

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena

0,90 -1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificaci n

Coeficiente de Validez

190 = 095

PABLO
REGISTRO,

Firma del Experto
DOCTOR EN ADMINISTRACI
DNI. 32151510
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UNIVERSIDAD SAN PERDO
NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Wilmer Filomeno Robles Espiritu
Fecha: 29 de mayo 2023 Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.
Nombre del instrumento evaluado: Encuesta sobre CALIDAD DE SERVICIO Y

SATISFACCION.

Autor del instrumento: Andersson Josué Lazaro Pefia

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

" CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN EL

HOSPITAL DE APOYO II DE SULLANA 2023."

El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Indicadores Deficie | Regula Muy
L Bueno Excelente
de evaluacion I S nte r Bueno
Criterios cuantitativos
del 1-gy| Q0= | Q4= | AT~ | o5 55
instrumento ( ) 13) 16) 18) ( )
Claridad. (Esta formulado con lenguaje apropiado? 18
Objetividad. | (Esta expresadas con conductas observadas? 20
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 20
o (Existe una organizacion légica  del
Organizacion. | 20
instrumento?
Suficiencia. (Valora los aspectos en cantidad y calidad? 20
Intencionalida ) o
i (Adecuado para cumplir con los objetivos? 20
) ) (Basado en el aspecto tedrico cientifico del
Consistencia X 20
tema de estudios?
Coherencia (Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores? 20
. (Las estrategias responden al proposito del
Proposito . 20
estudio?
| (Genera nuevas pautas para la investigacion y
Conveniencia . 20
construccién de teorias?
Sumatoria parcial 18 180
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Sumatoria Total (siendo el puntaje maximo posible (200) 198

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005) (Siendo la valoracion maxima en 1)

0.99

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
EXISTE PERTINENCIA Y COHERENCIA EN LOS INSTRUMENTOS, SE
SUGIERE APLICAR LA ENCUESTA

III.- Calificacion global:

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja

0,60 —0,69 Validez baja : : =
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

2

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una caliﬁcaci?buﬁpg}/, -
Wilnﬁlﬁ&*m Robles Espiritu
Firma del Experto
DOCTOR EN ADMINISTRACION
DNI. 32943876
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UNIVERSIDAD SAN PERDO
NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Manuel Elias Guarniz Vasquez
Fecha: 28 mayo 2023 Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.
Nombre del instrumento evaluado: Encuesta sobre CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION.
Autor del instrumento: Andersson Josué Léazaro Pefia
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:
" CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES EN EL
HOSPITAL DE APOYO II DE SULLANA 2023."

El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Indicadores de Deflce Regula Bueno Miry Excelente
. o . nte ) Bueno
evaluacion del Criterios cuantitativos o a a
instrumento N . N . =
1-9 13) 16) 18) (19-20)
Claridad. (Esta formulado con lenguaje apropiado? 18
Objetividad. (Esta expresadas con conductas observadas? 18
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 18
Organizacién. | Existe una organizacion légica del instrumento? 18
Suficiencia. (Valora los aspectos en cantidad y calidad? 18
Intencionalidad | ;jAdecuado para cumplir con los objetivos? 18
) . (Basado en el aspecto tedrico cientifico del tema
Consistencia . 18
de estudios?
Coherencia (Entre las hipétesis, dimensiones e indicadores? 18
) (Las estrategias responden al proposito del
Proposito . 20
estudio?
o (Genera nuevas pautas para la investigacion y
Conveniencia . 20
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 144 40
Sumatoria Total (siendo el puntaje maximo posible (200) 184
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005) (Siendo la valoracion maxima en 1) 0.92
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1I.- Calificacion global:

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80—-0,89 Validez buena
0,90—-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez

] = [m]

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion buena.

L
Fi:zé xpgrto
DOCTOR EN ADMINISTRACION

DNI. 32960193
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Validez de los cuestionarios

Aplicabilidad del
Expertos  Suficiencia del instrumento instrumento

Expertol  Lic. Pablo Arnulfo Santos Diaz Aplicable
Experto 2 Lic. Jorge Alejandro Lujan Torres  Aplicable

Confiabilidad
Se utilizo el programa JASP 0.14.0.0 para realizar el analisis de los datos que surgieron de
la prueba piloto.

Se describe una interpretacion del alfa de Cronbach: cuanto més se acerca el indice al valor
extremo 1, mayor es la confiabilidad, con una respetable confiabilidad de 0.80 (Hernandez,
2014). Como resultado del presente estudio, el coeficiente alfa de Cronbach del instrumento
de calidad del servicio recibi6 una confiabilidad de 0,938 y la confiabilidad del instrumento
de satisfaccion del usuario = 0,94. Concluimos que esta herramienta es extremadamente
confiable. como se muestra en la Tabla 2 a continuacion.

Resultado de la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

variables alfa de Cronbach N.° de items
calidad del servicio 0.938 50
satisfaccién del usuario 0.94 50

Estadisticos de fiabilidad de la calidad del servicio

item Correlacion
PO1 0.941
P02 0.938
P03 0.937
P04 0.938
P05 0.931
P06 0.937
P07 0.932
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Tabla 4

P08
P09
P10
P11
P12
P13
P14
P15

0.932
0.931
0.931
0.931
0.934
0.931
0.932
0.935

Estadisticos de fiabilidad de satisfaccién del usuario

Estadistica descriptiva

item  Correlacion

POl
P02
P03
P04
P05
P06
P07
P08
P09

0.752
0.78
0.81

0.342

0.813

0.856

0.798

0.924

0.905

Para la presentacion de los resultados, se adoptaran los resultados para la variable calidad

del servicio y satisfacciéon del usuario del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023 vy se

transformaran en niveles y rangos para el proceso de interpretacion.

Tabla 5
Niveles de la edad de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023.
EDAD N %
[18 - 30] 18 5
[30 - 40] 77 20
[40 - 50] 190 50
[50 a més] 97 25
Total 382 100
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Gréfico 1. Niveles porcentuales de la edad de los encuestados Hospital de apoyo Il de
Sullana 2023

Tabla 5y grafico 1, nos muestran los resultados que del total de los encuestados. El 5%
(18 personas) de los usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, estan
comprendidos entre 18 a 30 afios, el 20% son del rango de edad desde 30 a 40 afios (77
personas), el 50% pertenecen a las edades de 40 a 50 afios (190 personas), y el 25% de
los encuestados (97 personas) corresponde a las edades entre 50 a més, asi representando
el mayor porcentaje las edades entre 40 a 50.

Tabla 6

Niveles del género de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo 11 de Sullana 2023

GENERO N %
Femenino 111 29
Masculino 271 71
Total 382 100
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GENERO
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100 —
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GENERO

Gréfico 2. Niveles porcentuales del género de los encuestados del Hospital de apoyo 11
de Sullana 2023

Tabla 6 y grafico 2 se observa que, el género de los encuestados del Hospital de apoyo Il
de Sullana 2023, del total de los encuestados el 29% (111 personas) corresponde al género
femenino, y el 71% (271 personas) corresponde al género masculino, representando el

mayor porcentaje el género masculino.

Tabla7

Niveles de la procedencia de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023

PROCEDENCIA N %
Urbano 169 44
Rural 213 56
Total 382 100
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PROCEDENCIA

250

200 —

150

Counts

PROCEDENCIA
Grafico 3. Niveles porcentuales de la procedencia de los encuestados del Hospital de

apoyo Il de Sullana 2023.

La tabla 7 y grafico 3, nos muestran que, del total de los encuestados el 44% (169

personas) son de presencia urbanay el 56% (213 personas) de rural.

Tabla 8
Niveles del tipo de seguro de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023

TIPO DE SEGURO n %
Titular 326 85
Dechohabiente 19 5
Seguro potestativo 11 3
Seguro agrario 10 3
Seguro complementario 6 2
Seguro contra accidentes 10 3
Total 382 100
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TIPO DE SEGURO

0/100

80

60

40

20

TIPO DE SEGURO

Titular

Dechohabiente

Seguro potestativo
. Seguro agrario

. Seguro complementario

Seguro contra accidentes

Figura 4. Niveles porcentuales del tipo de seguro de los encuestados del Hospital de

apoyo Il de Sullana 2023

La tabla 8 y figura 4, nos indican que, el tipo de seguro de los encuestados es de 85%

(326 personas) corresponde al titular, el 5% (19 personas) es derechohabiente, el 3% (11

personas) es seguro potestativo, el 3% (10 personas) es seguro agrario, el 2% (6 personas)

corresponde a seguro complementario y el 3% (10 personas) es seguro contra accidentes,

por el cual el mayor porcentaje representa al titular.

Niveles de la calidad del servicio de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo Il de Sullana

2023

Calidad del servicio

Descripcion
N %
MALO 153 40
BUENO 229 60
Total 382 100

64



CALIDAD DEL SERVICIO
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1C
Gréfico 5. Niveles porcentuales de la calidad del servicio del Hospital de apoyo Il de

Sullana 2023

En cuanto al resultado que se observa en la tabla 9 y grafico 5, se percibe que el 40% (153
personas) de los encuestados que logran percibir el servicio brindado por el Hospital de
apoyo Il de Sullana 2023, expresan que es malo, mientras que el 60% (229 personas)
manifiestan que la calidad del servicio es buena. Lo cual indica que la precepcion de la

calidad es mayor respecto a la mala calidad.

Niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023

Satisfaccion del usuario

Descripcion
n %
MALO 236 62
BUENO 146 38
Total 382 100
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SATISFACCION DEL USUARIO

250
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150 —

100

Counts

50

MALO BUENO
12C

Niveles porcentuales de la satisfaccion del usuario de los encuestados del Hospital de
apoyo Il de Sullana 2023

Asimismo, existen niveles que se muestran en la Tabla 10 y grafico 6 respecto al nivel de
satisfaccion de los usuarios del Hospital de apoyo Il de Sullana 2023, donde el 62% (236
personas) de los encuestados considera que el nivel de satisfaccion es malo es malo. El 38%
(146 personas) piensa que el nivel es bueno. Representando el mayor porcentaje de

insatisfaccion.
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