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RESUMEN

La presente investigacion fue realizada con la finalidad de determinar
si existe relacion entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion de
los Usuarios en el Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario
PNP Luis N. Saenz en enero del 2019, el estudio fue de tipo y/o
metodologia Cuantitativa, de nivel aplicativo, de disefio no experimental,
de corte trasversal y descriptivo correlacional.

La técnica que se empled para la recoleccion de datos fue la encuesta,
cuyo instrumento es el cuestionario debidamente validado y fue aplicado
a 87 usuarios del Complejo Hospitalario PNP Luis Saenz. El método que
se usO fue la Escala de Likert con 3 alternativas de respuestas.: si, a
veces y no. Los datos fueron analizados en el sistema estadistico SPSS.
Se demuestra la confiabilidad del instrumento de acuerdo al coeficiente
Alfa de Cronbach con un valor de 0.90.

En conclusién, los Usuarios en el Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis N. Sdenz se encuentran en su mayoria,
satisfechos con los servicios brindados.

Se demostro la correlacion entre variables que bordea el 1.00, segun
el analisis SPSS segun Spearman, por lo que se podria afirmar que Si
existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

usuarios.

Palabras claves: Endocrinologia, calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in order to determine if there
is a relationship between the variables Quality of Service and User
Satisfaction in the Endocrinology Service of the PNP Luis N. Saenz
Hospital Complex in January 2019, the study was of type and / or
Quantitative methodology, application level, no-experimental design,
cross-sectional and descriptive correlational.

The technique used for data collection was the survey, whose
instrument is the duly validated questionnaire and was applied to 87 users
of the Complejo Hospitalario PNP Luis Sdenz. The method that was used
was the Likert Scale with 3 alternative answers: yes, sometimes and not.
The data were analyzed in the SPSS statistical system. The reliability of
the instrument is demonstrated according to Cronbach's alpha coefficient
with a value of 0.90.

In conclusion, the Users in the Endocrinology Service of the PNP Luis
N. Saenz Hospital Complex are mostly satisfied with the services
provided.

The correlation between variables that borders the 1.00 was shown,
according to the SPSS analysis according to spearman, so it could be said
that there is a relationship between the quality of service and user

satisfaction.

Keywords: quality of service and user satisfaction
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INTRODUCCION

La investigacion fue realizada en el Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz, porque es una entidad publica
y presenta algunas deficiencias como mala infraestructura, falta de
equipamiento médico y falta de personal calificado, lo que nos motivo a
realizar el presente estudio.

La investigacion se ha constituido por siete capitulos, los cuales son
las siguientes:

Capitulo I, Problema de investigacion, se realiza el planteamiento del
Problema, aqui detallamos las deficiencias encontradas las cuales
motivaron esta investigacion en el Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis N. Sdenz, mencionamos el problema
general y especificos, indicando que la insatisfaccion que mostraron
muchos usuarios externos cuando son atendidos en el Servicio de
Endocrinologia. También en este capitulo indicamos el objetivo general
y objetivos especificos.

Capitulo Il, Marco Tedrico, donde citamos los antecedentes de las
tesis nacionales e internacionales mencionando a las conclusiones que
llegaron estas investigaciones, también se muestran las definiciones de
las variables “La Calidad de Servicio” y “Satisfaccién del usuario”.

Capitulo Ill, Métodos y Materiales, mencionamos a la hipétesis
general y a las hipétesis especificas donde se pretende probar la relacion
entre las variables del estudio, para la recoleccion de datos se usoé la
técnica de la encuesta como instrumento el cuestionario para ser
realizada a 87 usuarios, el método que se uso fue la Escala de Likert con
3 alternativas de respuestas.

Capitulo IV, Resultados, se muestra la existencia de una relacion
positiva, débil entre las variables de Calidad de Servicio y la Satisfaccion
de los Usuarios.

Capitulo V. Discusion, se demuestra que en las investigaciones
elaboradas por los tesistas: Valdiviezo, A. (2019), Albornoz, I. (2018) y
Paripancca, E. (2019) tienen similitud en sus conclusiones y se identifican

también con nuestra investigacion.

Xiii



Capitulo VI, Conclusiones, se muestran las conclusiones a las que se
llegaron, la cual es que existe correlacion entre variables que bordea el
1.00, segun el andlisis SPSS segun Spearman.

Capitulo VII, Recomendaciones, para poder mejorar de acuerdo a los

resultados arrojados por el estudio.
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1.2

|.  PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

La problematica de la calidad del servicio y la satisfaccion a los
usuarios en el sector salud es un tema muy importante porque con
frecuencia se hace evidente la disconformidad de los usufructuarios
sobre todo en las entidades estatales; tales como: ambientes limpios,
cémodos y equipados, atencion pronta y eficaz.

Donabedian, A. (1958), considerado como el “padre de la calidad de
la atencién en salud” fue quien realiz6 una importante aportacién con
relacibn a la calidad asistencial, determinando las siguientes
dimensiones: componente técnico, interpersonal y entorno; los cuales
hace referencia a la competencia técnica, calidad humana y calidad
operativa, respectivamente.

Cabe resaltar que elegimos el Complejo Hospitalario PNP Luis N.
Saenz porque es una entidad publica que en la actualidad presenta
ciertas deficiencias como mala infraestructura, falta de equipamiento
meédico y falta de personal calificado, por lo cual vimos conveniente
realizar la presente investigacion y determinar si existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios debido en el trato
recibido y la capacidad de respuesta del Servicio de Endocrinologia.

Formulacién del problema

1.2.1 Problema general.

¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia del Complejo

Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero del 2019?

1.2.2 Problemas especificos.

e ¢ Qué relacion existe entre el trato al usuario con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo

Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero del 2019?

15



e (Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero del 20197

1.3 Justificacion del estudio

13.1

1.3.2

133

134

Justificacién tedrica

Esta investigacion se realizé debido a la insatisfaccion que
manifiestan muchos usuarios externos en los servicios de salud del
sector publico, debido al trato que reciben por parte del personal de la
salud, los ambientes inadecuados donde son atendidos, la falta de
accesibilidad a una pronta y oportuna atencién, generando

desconfianza en el paciente.

Justificacién practica

A través de esta investigacion se identificaran las fortalezas y
debilidades que presenta el establecimiento de salud el cual es objeto
de nuestra investigacion, lo cual permitira aportar en la toma de

decisiones para el mejoramiento del servicio al usuario.

Justificacién metodoldgica

Considerando que nuestro estudio tiene como objetivo determinar
la relacion existente entre la Calidad de Atencién y la Satisfaccion del
usuario, describe la realidad problematica del Complejo Hospitalario
PNP Luis N. Saenz. Ademas de considerar el método de investigacion
cientifica, desde el problema hasta las recomendaciones. En este
trabajo de investigacion es resaltante la instauraciéon de
instrumentacion que son sometidos a validacion por el juicio de

expertos y la confiabilidad de los mismos.

Justificacion social

La investigacion justifica de manera social el haber definido
conceptos, dimensiones, variables y su relacion entre las mismas,
intentando desarrollar adecuadamente la relacion existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Servicio de

Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en

16



enero del 2019, asi como de otras instituciones que contengan una

problematica similar.

Asimismo, de acuerdo al D. Leg. N° 1175 - Ley del Régimen de
Salud de la Policia Nacional del Pera, Articulo 27°, “la Direccion
Ejecutiva de Sanidad cuenta con programas de control de calidad y
seguridad de atencién en salud que velara por mantener los
estandares establecidos por el Sistema Nacional de Salud.
Proponiendo a la mejora continua a través del disefio y aplicacion de

los programas que correspondan”

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Sdenz en enero del 2019.

1.4.2 Objetivos especificos.

e Determinar la relacion entre el trato al usuario con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero del 2019.

e Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero del 2019.

17



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales.

Valdiviezo, A. (2019) quien realiz6 la tesis “Nivel de
satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el Hospital
Regional Docente Las Mercedes Nivel 11-2 Chiclayo 2017”, para
optar el grado de Licenciada en Enfermeria en la Universidad
Sefior de Sipan, siendo el objetivo de la investigacion determinar
el nivel de satisfaccion del usuario en relacién a la calidad de su
atencién en el Hospital Regional Docente Las Mercedes Nivel II-
2 Chiclayo 2017; Concluyendo que si hay una relacion
significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario y calidad de
atencién en el Hospital Regional Docente Las Mercedes.

Albornoz, 1. (2018) realiz0 la tesis que lleva por titulo “Calidad
de la Atencion y Satisfaccion de la Gestante en Centro Obstétrico
del Hospital Victor Ramos Guardia, 2016” para optar el grado de
maestro en Gestién y Gerencia de los Servicio de Salud en la
Universidad Nacional Santiago Antunez de Mayolo — Huaraz;
donde tuvo como objetivo determinar la relacién de la calidad de
atencion con la satisfaccion de la gestante en el Centro Obstétrico
del Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz, 2016, y concluye que
existe evidencia significativa para afirmar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del usuario externo del
Servicio de Emergencia.

Paripancca, E. (2019) realizo la investigacion de “Calidad de
servicio y satisfaccion en la atencién de los usuarios externos
referidos en un hospital de asociacion publico privada. 2016-2017”
en su tesis para optar el grado académico de magister en
Gerencia de los Servicios de Salud en la Universidad Nacional

Mayor de San Marcos, donde tuvo como objetivo establecer si

18



existe relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico
privada. 2016-2017; llegando a la conclusion que existe una
relacion significativa entre la calidad de atencién y la satisfaccién
de los usuarios externos referidos del Hospital de asociacion
publico privada en el periodo 2016-2017.

Piedra, I. (2019) realizd la investigacion de “Calidad de atencién
y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Tépico
de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital Il - EsSalud
Vitarte 2017” en su tesis para optar el grado académico de
Magister en Gerencia de Servicios de Salud en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, donde tuvo como objetivo
Determinar si existe relacion entre la calidad de atencién y el
grado de satisfaccidon de los pacientes atendidos en el Topico de
Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital II- EsSalud
Vitarte, 2017.; llegando a la conclusién que existe una relacion
significativa entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el Tépico de Medicina de
Emergencia del Hospital Il - EsSalud Vitarte. Asimismo,

Arbuld, M. (2019) quien realizé la tesis “Calidad De Servicio y
su Influencia en la Satisfaccién de los Clientes de la Empresa El
Tumi Peri S.R.L. en el Afio 2018, para optar el grado de
Licenciado en Administracion de Empresas en La Universidad
Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, siendo el objetivo
determinar si existe influencia de la calidad de servicio sobre la
satisfaccion de los clientes de la empresa El Tumi SRL durante el
2018; Concluyendo que si existe influencia de la calidad de
servicio sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa El Tumi
Perd S.R.L. en el afio 2018.

2.1.2 Antecedentes internacionales.
Segun el estudio realizado por Ros, A. (2016), en su trabajo de

investigacion “Calidad Percibida y Satisfaccion del Usuario en los
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Servicios Prestados a Personas con Discapacidad Intelectual” en
su tesis doctoral de la Universidad de Catdlica de San Antonio
(UCAM) Murcia — Espafia, que tuvo como objetivo determinar las
relaciones que se producen entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario, las intenciones de comportamiento, y la
calidad de vida de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo
de ASTRADE, dirigido a personas con Trastorno del Espectro
Autista (TEA). Llegando a la conclusion que, con relacion a la
calidad del servicio, los familiares valoran muy positivamente
aguellos aspectos intangibles de la calidad del servicio recibido,
entre los que destacan la amabilidad que reciben por parte del
personal de la institucion. Con respecto a la satisfaccion del
usuario los familiares indican estar muy contentos y satisfechos

con la prestacion recibida.

Segun el estudio realizado por Rivera, S. (2019) en su trabajo
de investigacion “La calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador” en su tesis para
optar el grado académico de magister en administracion de
empresas de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador, cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio ofrecido
a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la
satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa
Greenandes Ecuador; llegando a la conclusion que la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de
la empresa Greenandes Ecuador, ya que de acuerdo a los
resultados obtenidos en la prueba de hipétesis bajo el coeficiente
de Spearman cuyo resultado fue .0457, lo cual indica que existe

una relacion positiva moderada entre ambas variables.
Rios, A. y Barreto, A. (2016) quien realizd el trabajo de

investigacion “Percepcidn de la satisfaccion en la atencion en la

salud en los usuarios del Servicio de Consulta Externa, de los
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Hospitales San Antonio de Chia y Santa Rosa de Tenjo, marzo
del 2016” en su tesis para optar el grado académico de magister
en administracion de empresas de la Universidad de Ciencias
Aplicadas y Ambientales - U.D.C.A. Facultad de Ciencias de la
Salud, Programa de Medicina Humana Bogota — Colombia; cuyo
objetivo fue evaluar la percepcion de la satisfaccion que tiene el
paciente por el Servicio que recibe en la consulta externa del
hospital San Antonio de Chia en marzo del 2016; llegando a la
siguiente conclusién: De acuerdo a los resultados obtenidos se
evidencian una relacion directa entre la satisfaccion expresada
por el usuario y la calidad percibida por el mismo. En
concordancia con uno de los objetivos planteados para este
trabajo, se pudo identificar que los aspectos con mayor grado de
inconformidad segun lo percibido por los pacientes fueron en su
orden: El tiempo de espera y el estado de las instalaciones, esto
le permite a la institucion plantear estrategias que intenten mejorar
estas variables.

Loépez, D. (2018) realizé la investigacion de “Calidad del
servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil”’ en su tesis para optar el grado
académico de Magister en Administracion de Empresas, donde
tuvo como objetivo de esta investigacion es determinar la relacion
de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil; llegando a la
conclusién que existe una relacion significativa positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si
aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al
cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la
satisfaccion al cliente.

Segun el estudio realizado por Orejuela, G. (2017) en su trabajo
de investigacion “Andlisis de los Niveles de Calidad de Atencién
al Cliente y su Incidencia en la Satisfaccion de los Turistas
Extranjeros, Usuarios de los Restaurantes de la Calle Charles
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Binford, En Santa Cruz - Galapagos” en su tesis para optar el titulo
de Técnico Superior Mencion Hotelera de la Universidad Central
del Ecuador, cuyo objetivo fue Analizar de los niveles de calidad
de atencion al cliente en los restaurantes situados en la calle
Charles Binford de la ciudad de Santa Cruz, provincia de
Galapagos; llegando a la conclusion que es fundamental mejorar
el servicio que brindan los restaurantes en atencion al cliente, con
el Unico fin de lograr un servicio de calidad y la mejor forma de

lograr la fidelidad es brindandoles un servicio superior.

2.2. Bases Teobricas

2.2.1 Concepto de Calidad.

Existen diferentes conceptos de Calidad como:

Ishikawa, K. sefiala a la calidad como: “Desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que
sea el mas economico, el util y siempre satisfactorio para el
consumidor”.

“La calidad de un mismo producto o servicio puede ser
diferente, para diferentes clientes y para el mismo cliente, en
diferentes momentos” (Imperatori, 1999, p.291).

Biscaia (2000) define a la Calidad como un conjunto de
actividades planeadas de manera integra, basados en
objetivos claros y evaluacion del desempefio, cubriendo todos
los niveles de atencién para la mejora continua y siendo uno de
los objetivos de este enfoque obtener la mayor satisfaccion
posible de los consumidores de la atencion de salud.

Con todo lo anteriormente mencionado se puede
concluir que la calidad se define como un proceso de
mejoramiento continuo, donde todas las areas de la empresa
participan activamente en el desarrollo de productos y
servicios, que satisfagan las necesidades del cliente, logrando

con ello mayor productividad.
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2.2.1.1 Calidad de Servicio.

Donabedian, A (1958), conocido como el padre de la
calidad de la atencion en salud, sefiala a la calidad en salud
como: "el tipo de atencion que se espera que va a maximizar el
bienestar del paciente, una vez tenido en cuenta el balance de
ganancias y pérdidas que se relacionan con todas las partes
del proceso de atencion”.

Asimismo, la Calidad de servicio puede ser entendida
como “un juicio global del cliente acerca de la excelencia o
superioridad del servicio que surge de la comparacion entre las
expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las
percepciones acerca del desempefio del servicio recibido”
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p.16).

La Organizacion Mundial de Salud (OMS) considera que
la calidad de la asistencia sanitaria es brindar un conjunto de
servicios, diagnosticos y terapéuticos ideales para conseguir
una atencion sanitaria 6ptima y lograr un resultado positivo con
el minimo riego médico y la mayor satisfaccion del paciente.

Ministerio de Salud (2019) manifiesta sobre la calidad de
servicio de la siguiente forma: “la calidad esta entendida como
la medida en que los bienes y servicios brindados por el Estado
satisfacen las necesidades y expectativas a las personas.” (p.
6).

Por todo lo antes mencionado y de acuerdo a los diferentes
autores, podemos decir que la Calidad de servicio se definiria
como el logro con el mayor beneficio posible en la atencion de

salud con los menores riesgos para el paciente.

2.2.1.2 Dimensiones de la calidad
Ministerio de Salud (2006), Existen diversas propuestas
analiticas de la calidad en salud, pero posiblemente la
presentada por Avedis Donabedian siga siendo, pese a su
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generalidad, la de mayor aceptacion cuando propone tres
dimensiones: los aspectos técnicos de la atencion, las
relaciones interpersonales, que se establecen entre proveedor
y usuario y el contexto o entorno de la atencion.

La comprension y manejo de tales dimensiones pueden

expresarse de la siguiente manera:

Dimension Técnico-Cientifica, referida a los aspectos cientifico-

técnicos de la atencion, cuyas caracteristicas basicas son:

Efectividad, referida al logro de cambios positivos (efectos) en
el estado de salud de la poblacion;

Eficacia, referida al logro de los objetivos en la prestacion del
servicio de salud a través de la aplicacion correcta de las
normas técnicas y administrativas.

Eficiencia, uso adecuado de recursos estimados para obtener
los resultados esperados;

Continuidad, prestacion ininterrumpida del servicio, sin
paralizaciones o repeticiones innecesarias;

Seguridad, la forma en que se prestan los servicios de salud
determinada por la estructura y los procesos de atencién que
buscan optimizar los beneficios y minimizar los riesgos para la
salud del usuario.

Integralidad, que el usuario reciba las atenciones de salud que
Su caso requiere y que se exprese un interés por la condicion

de salud del acompafante.

Dimension Humana, referida al aspecto interpersonal de la

atencion, y que a su vez tiene las siguientes caracteristicas:

Respeto a los derechos, a la cultura y a las caracteristicas
individuales de la persona;
Informacién completa, veraz, oportuna y entendida por el

usuario o por quien es responsable de €l o ella;
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» Interés manifiesto en la persona, en sus percepciones,
necesidades y demandas; lo que es asimismo valido para el
usuario interno;

» Amabilidad, trato cordial, calido y empatico en la atencion;

= FEtica, de acuerdo con los valores aceptados por la sociedad y
los principios ético-deontoldgicos que orientan la conducta y

los deberes de los profesionales y trabajadores de la salud.

c. Dimension del Entorno, referida a las facilidades que la
institucion dispone para la mejor prestacion de los servicios y que
generan valor agregado para el usuario a costos razonables y
sostenibles.
= Implica un nivel basico de comodidad, ambientacion, limpieza,

orden, privacidad y el elemento de confianza que percibe el

usuario por el servicio.

2.2.1.3 Politicas de calidad

Ministerio de Salud (2006) Las politicas que orientan la gestion
de la calidad se fundamentan en el reconocimiento del derecho
a la salud y en el principio de “Salud para Todos” que demanda
calidad y no sélo cantidad en la oferta de servicios de salud.
Las politicas que orientan la gestion de la calidad son las
siguientes:
1. Con relacién alas personas

e Provision de servicios de salud seguros, oportunos,

accesibles y equitativos.

e Calidad con enfoque de interculturalidad y de género.

e Busqueda de la satisfaccion de los usuarios.

e Acceso a los mecanismos de Atencion al Usuario.

2. Con relacion alos trabajadores
e Cultura ética de la calidad.
e Trabajo en Equipo.

e Circulos de Calidad
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Con relacion a las unidades prestadoras de salud
e Ejercer la rectoria del Ministerio de Salud.
e Gestion de recursos para la calidad en salud.
e Regulacion complementaria en los niveles regionales.
e Evaluacién del proceso de atencion de salud.
Con relacion a la sociedad
e Participacion social para la calidad en salud
¢ Involucramiento comunitario para la calidad en salud.
e Veeduria ciudadana de calidad en salud.
Con relacion al Estado

e Calidad como politica de Estado.

Principios de la Calidad.
MINSA (2006) Los principios en los que se fundamenta el

Sistema de Gestion de la Calidad en salud son:

Enfoque al usuario: las organizaciones dependen de sus
usuarios; por lo tanto, deben entender sus necesidades presentes
y futuras, satisfacer sus demandas especificas y esforzarse en
exceder sus expectativas

Liderazgo: el cumplimiento de los objetivos de la calidad, requiere
de lideres que conduzcan a sus establecimientos a la mejora
continua.

Participacion del personal: el personal de todos los niveles es la
esencia de la organizacion, pues mediante su compromiso
posibilita el uso de sus habilidades y conocimientos en beneficio
de la calidad.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque sistémico para la gestion: identificar, comprender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion.
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6. Mejora continua de la calidad: la mejora continua del
desemperio global de la organizacién debe generar una necesidad
permanente de elevar los estandares de calidad técnicos,
humanos y administrativos.

7. Toma de Decisiones basada en Evidencias: las decisiones
eficaces de basan en el analisis de datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes en la

generacion del valor.

2.2.2. Concepto de satisfaccion.

La Real Academia Espafiola, sefiala que la satisfaccion “es el
sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una
necesidad”

Clearly, P. & McNeil, B (1988), Definen la satisfaccion como
la reaccion del usuario debido a la atencion recibida, haciendo
hincapié en los elementos subjetivos relacionados a su experiencia
(p.111).

Asimismo, la satisfaccion puede ser definida de forma distinta
por cada persona “La satisfaccion es el nivel de estado animico de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2006, p.40).

Oliver (1993) “Respuesta del consumidor promovida por factores
cognitivos y afectivos asociada posterior a la compra del producto o

servicio consumido”.

2.2.2.1 Satisfaccion del Usuario Externo.

Philip Kotler & Armstrong, (2003), define la Satisfaccién
de clientes como el grado en que un producto o servicio cubre
las expectativas del comprador, y si el desempefio del producto
no alcanza las expectativas el comprador queda insatisfecho
(pag. 592).
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La satisfaccion de los pacientes sera resultado de la
valoracion del servicio recibido, que puede ir desde la
insatisfacciéon hasta la complacencia. “La satisfaccion del
Usuario es la evaluacion que el cliente le da a un producto o
servicio en funcion de si el mismo ha cumplido las necesidades
y expectativas del cliente” (Zeithmal, 2009, p.31).

Asimismo, la satisfaccién de los pacientes, es un concepto
gue evalia de manera individual distintos aspectos
relacionados con el cuidado de su salud, se ha indicado como
la medida en que la atencion sanitaria y el estado de la salud
final cumplen con las expectativas de los pacientes. (Ribeiro
2003, p.91)

Para el Ministerio de Salud —MINSA (2012), segun la
Encuesta de Satisfaccion del usuario externo de Servicios de
Salud, los usuarios en los establecimientos de salud, por lo
general, aceptan la atencion de salud sin quejarse y hasta
expresan satisfaccion por el servicio recibido. La satisfaccion
del usuario expresada en entrevistas y encuestas, no significa
necesariamente que la calidad es buena; también puede
significar que las expectativas de los usuarios son bajas.

Debemos considerar que la satisfaccion de los pacientes no
solo dependera del servicio sino también influird las
expectativas que tenga el usuario, porque el usuario estara
satisfecho cuando los servicios brindados hayan cubierto o
excedido sus expectativas; si las expectativas del usuario son
bajos puede estar satisfecho con recibir un servicio

relativamente deficiente.
2.2.2.2 Dimensiones de Satisfaccion del Cliente:

En su revista (Thompson, 2005, pags. 1-6) menciona que

satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:
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El Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
"resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el
producto o servicio que adquirié. El rendimiento percibido
tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de
la empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el
producto o servicio. Esta basado en las percepciones del
cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el
impacto de las opiniones de otras personas que influyen
en el cliente. Depende del estado de animo del cliente y
de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede
ser determinado luego de una exhaustiva investigacion

gue comienza y termina en el "cliente".

Las Expectativas:
Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes
se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones:
v' Promesas que hace la misma empresa acerca de
los beneficios que brinda el producto o servicio.
v' Experiencias de compras anteriores
v' Opiniones de amistades, familiares, conocidos y
lideres de opinion (p.ej.: artistas, deportistas, etc.).
Promesas que ofrecen los competidores.
Es la parte que depende de la empresa, ésta debe
tener cuidado de establecer el nivel correcto de

expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son
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demasiado bajas no se atraeran suficientes clientes; pero
si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados
luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este
punto es que la disminucién en los indices de satisfaccion
del cliente no siempre significa una disminucion en la
calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es
el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de
mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas
personales). En todo caso, es de vital importancia
monitorear "regularmente” las "expectativas" de los
clientes para determinar lo siguiente:
v Si estan dentro de lo que la empresa puede
proporcionarles.
v' Si estan a la par, por debajo o encima de las
expectativas que genera la competencia.
v Si coinciden con lo que el cliente promedio espera,

para animarse a comprar.

2.2.2.3 Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del

cliente

1.

2.

Teoria de la Equidad: de acuerdo con esta teoria, la
satisfaccion del usuario se produce cuando el paciente
percibe que el nivel de los resultados obtenidos en alguna
medida esté equilibrado con el coste, el tiempo y el esfuerzo
(Brooks 1995).

Teoria de la Atribucién Causal: explica que el cliente ve
resultado de una compra en términos de éxito o fracaso. La
causa de la satisfaccion se atribuye a factores internos tales
como las percepciones del cliente al realizar una compra y
a factores externos como puede ser otros sujetos que

intervengan en la compra, o la suerte (Brooks 1995)
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3. Teoria del Desempefio o Resultado: establece que la
satisfaccion del cliente se encuentra directamente
relacionada con el desempefio de las caracteristicas del
producto o servicio percibidas por el cliente (Brooks 1995).
Se define el desempefio como el nivel de calidad del
servicio en relacion con el precio que se paga por €l que
percibe el usuario. La satisfaccion, por tanto, se equiparé al
valor, donde el valor es la calidad percibida en relacién al
precio pagado por el producto y/o servicio (Johnson,
Anderson y Fornell 1995).

4. Teoria de las Expectativas: los autores sugieren que los
clientes conforman sus expectativas con relacion al
desempefio de las caracteristicas del producto o servicio
antes de realizar la compra. Una vez que se produce dicha
compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara
las expectativas de las caracteristicas de éstos de con el
desempefio real al respecto, usando una clasificacién del
tipo “mejor que” o “peor que”’. Se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de
lo esperado mientras que una disconformidad negativa se
produce cuando el producto o servicio es peor de lo
esperado. Una simple confirmacion de las expectativas se
produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal
y como se esperaba. La satisfaccidon del cliente se espera
gque aumente cuando las disconformidades positivas

aumentan (Liljander y Strandvik 1995).

2.2.2.4 Conductores que impactan en la satisfaccion de las
personas

MINSA (2019) Los conductores son aquellos elementos

presentes en la provision de bienes y servicios que impactan

en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las

personas.
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1. Trato profesional durante la atencion. - referido a las
acciones que realiza el servidor publico y la actitud que
manifiesta al momento de brindar o entregar un bien o
servicio, a través de los diferentes canales de atencion y/o
de entrega de servicio con los que cuente la entidad publica.
Este conductor comprende el profesionalismo, empatia,
igualdad en el trato con la persona la prestar el servicio,
conocimiento, entre otros.

2. Informacién.- referido a la capacidad de brindar
informacion a las personas utilizando un lenguaje sencillo,
preciso, claro y oportuno; asi como permitir la comunicacion
fluida y transparente, sobre los requisitos, el estado y
progreso de un tramite o durante la prestacion del bien o
servicio de manera veraz, asimismo, esta vinculado a
escuchar lo que tienen que decir las personas, a través del
buzén de sugerencias, libro de reclamaciones, entre otros,
a fin de que la informacion recibida contribuya con la mejora
de los servicios que la entidad brinda.

3. Tiempo. - se refiere al periodo que toma a la persona recibir
el bien o servicio por la entidad publica, es decir, desde la
espera del ciudadano antes de ser atendido en los
diferentes canales de atencién hasta el tiempo para obtener
el resultado de la gestion, y la cantidad de veces que tuvo
que acudir o contactarse con la entidad. Ademas,
considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

4. Resultado de la gestién/entrega. - se refiere a la
capacidad de la entidad por brindar el bien o servicio publico
de la forma correcta, desde que se tiene el primer contacto
con la persona hasta la entrega del bien o servicio. El
resultado de la gestion depende de la aplicacién oportuna 'y
eficiente de los procedimientos y normativa vigente, asi

como la facilidad con la que las personas pueden conseguir
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los requisitos previstos, seguir los pasos indicados y asumir
un costo razonable por el servicio brindado.

5. Accesibilidad. - referido a la facilidad para acceder a los
bienes o servicios publicos que necesita la persona, estos
pueden ser brindados a través de los diferentes canales de
atencion que cuente la entidad publica. Este conductor
debe contar con algunos aspectos importantes a
considerar, como la seguridad integral donde se brinde o
entregue el bien o servicio publico, contar con una
infraestructura adecuada para cada canal de atencion,
identificar horarios de atencién que le permita a la persona
realizar sus consultas y ejecucién del servicio.

6. Confianza. - se refiere a la confianza y legitimidad que la
entidad publica genera ante las personas. Este conductor
puede verse afectado de suscitarse algin aspecto o
incidente dado sin justificacibn alguna o que altere el

resultado de la gestidn o servicio demandado.

2.3 Definicién de términos béasicos

e Atencidén médica. - conjunto de atenciones que se brinda a los
usuarios con la finalidad de brindar prevencion, tratamiento y
rehabilitacion a una dolencia o enfermedad. MINSA (2019)

e Calidad de servicio. —Es la percepcién que tiene el usuario al
recibir el servicio, es la diferencia entre el servicio brindado y las
expectativas previas al consumo. Ruiz (2001)

e Capacidad de respuesta. - Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido.
Druker (1990, p. 41)

e Confiabilidad. - Se refiere al conocimiento y la cortesia de los
proveedores del servicio, asi como su habilidad para inspirar en
los clientes confianza. Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V.
(1988)

33



Cortesia. - Demostracion o acto con que se manifiesta la
atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona. RAE
(2014).

Consulta - Accion de atender el médico a sus pacientes en un
espacio de tiempo determinado. RAE (2014).

Eficiencia. - Capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un efecto determinado; es decir el paciente debe recibir
la atencion en el momento que lo requiera, a un costo razonable
y dando un adecuado uso a los recursos que dispone. RAE
(2014).

Empatia. - Se refiere a que el cliente espera atencion individual y
afectuosa por parte del proveedor del servicio. Parasuraman, A.,
Berry, L. y Zeithaml, V. (1988)

Expectativa. - Es la percepcidn subjetiva sobre la probabilidad de
qgue un determinado acto sera seguido por un determinado
resultado». Es decir, denominamos expectativa a la probabilidad
subjetiva de que dado un nivel de esfuerzo se alcanzara un nivel
de ejecucion, (Martinez, 2013).

Fiabilidad. - Es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y
cuidadosa. Druker (1990, p. 41)

Historia clinica — Relacién de los datos con significacion médica
referentes a un enfermo, al tratamiento a que se lo somete y a la
evolucion de su enfermedad. RAE (2014).

Responsabilidad. - Se refiere a la buena voluntad del prestador
del servicio para ser util y rapido al otorgar el servicio.
Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V. (1988)

Seguridad del paciente. — es reducir el riesgo de dafo
innecesario relacionado con la atencién sanitaria recibida en el
hospital. atencion libre de riesgos y eventos adversos. MINSA
(2019)
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e Seguridad del servicio. - Se refiere a la habilidad del prestador
del servicio de cumplir con la promesa de prestar el servicio
adecuadamente. Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V. (1988)

e Satisfaccion del cliente. — Grado en que el desemperio percibido
de un producto concuerda con las expectativas del comprador si
el desempefio del producto no alcanza las expectativas el
comprador queda insatisfecho. Philip, K. & Armstrong, (2003).

e Tangibles. - Se refiere a la parte tangible del servicio, como el
equipo o el personal necesarios para otorgar el servicio.
Parasuraman, A., Berry, L. y Zeithaml, V. (1988)

e Usuario. — Dicho de una persona: Que tiene derecho de usar de
una cosa ajena con cierta limitacion; es decir que es toda persona
que requiera y reciba la prestacion de un servicio de atencién
médica. RAE (2014).

.  MARCO METODOLOGICO
3.1 Hipotesis de la investigacion
3.1.1. Hipétesis general.

H1: Existe relaciébn entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero
2019.

HO: No Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero
2019.
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3.2

3.2.1.

3.1.2.

Hipotesis especificas.

HE1L: El trato a los usuarios se relaciona con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

HEO: El trato a los usuarios no se relaciona con la calidad
de servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

HE2: La capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.
HEO: La capacidad de respuesta no se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Sdenz en enero 20109.

Variables de estudio
Variable 1: Calidad de servicio

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Definicion conceptual.
3.21.1

Calidad de servicio

‘el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una

economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva

economia, la Economia de Servicios, donde las relaciones estan

llegando a ser mas importantes que los productos fisicos”
(Albrecht, 1994, p57)

Cuando mencionamos calidad de servicio en un hospital

esto tiene mas relevancia ya que no es igual a la mala calidad

de un producto donde lo mas posible es que te devuelvan el

dinero o te cambien de producto, aqui estamos hablando de

errores que puede conducir a la pérdida de vidas humanas lo

gue traeria consigo el desprestigio, condena ética y moral para

el hospital y el personal de salud.

36



3.2.1.2 Satisfaccion del usuario

“La Satisfaccion del usuario es la evaluacion que el cliente
le da a un producto o servicio en funcién de si el mismo ha
cumplido las necesidades y expectativas del cliente” (Zeithmal,
2009, p.31).

Al medir el grado de satisfaccion del usuario con relacion
a la calidad de servicio en el hospital, nos permitird mejorar el
servicio prestado y optimizar los resultados en la salud de los

pacientes.

3.2.2. Definicién operacional.
En el siguiente cuadro representaremos las definiciones

operacionales por variable:

TABLA 1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

¢ Informacion apropiada

e Lenguaje correcto

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
e Grado de preparaciéon 5
Respuesta e Tiempo de respuesta
e Recepcion
_ Atencion o e Trato cortés y amable
Calidad - .
; servicio e Sentirse escuchado 5
e .
N brindado e informacion
servicio
e Empatia
e Entendimiento
Comunicacion | ¢ Claridad
4
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3.3

3.4

e Necesidades satisfechas 4
Tiempo e Brevedad en la atencion
Aspecto e Comodidad en la sala de
tangible espera
Satisfacci o ] 2
) e Limpieza en el area de
on del .
. atencion
usuario :
seguridad e Uso de instrumentos de
bioseguridad .
e Privacidad
e confianza
TOTAL 24

Fuente: Elaboracion propia

Tipo y nivel de la investigacion

“Tiene como propdsito conocer la relacién que exista entre dos
0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”
(Hernandez et al., 2006, p.105).

Esta investigacion es de tipo correlacional porque mide dos
variables y pretende mostrar como se relacionan ambas variables.

Gomez (2006) sefiala que bajo la perspectiva cuantitativa la
recoleccion de datos es equivalente a medir.

Esta investigacion es cuantitativa porque se centra en los
aspectos observables y susceptibles de cuantificacion de las
variables de calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

El presente trabajo es de tipo correlacional y cuantitativa.

Disefio de la investigacion.

El disefio de investigacion es no experimental de corte
transversal y segun Hernandez Sampieri et al. (2010) refiere que son
aguellas que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y
donde sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

después realizar un analisis.
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3.5

Poblacién y muestra de estudio

3.5.1.

3.5.2.

Poblacion.

La poblacion es un conjunto de individuos o unidades de
estudio que pertenecen al universo limitada por el estudio.

"Una poblacién es un conjunto de todos los elementos
gue estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos
sacar conclusiones" (Levin & Rubin 1996).

En la presente investigacion nuestra poblacion es de
4,434 pacientes que son atendidos en el Servicio de
Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N.

Séaenz en enero 20109.

Muestra.
La muestra puede determinar la problemética ya que
genera los datos con los cuales se identifican las

deficiencias dentro del proceso.

Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M (1997), afirma que la
muestra ~ es el grupo de individuos que se toma de la

poblacién, para estudiar un fenébmeno estadistico™ (p.38)

Se aplico la formula para el tamafio de la muestra:
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3.6

Donde:

n = Tamafio de muestra

p = Proporcién de personas que espera que se encuentren satisfechos, para el caso se sugiere utilizar 0.5.

g = Proporcién de personas que espera que se encuentren insatisfechos (1-p).

e = Error estandar, error permitido en los resultados.

z = Valor critico de la distribucién normal estandarizada; necesario para construir un intervalo de confianza para la
distribucion.

N = es el tamafio de la Poblacién, se calcula scbre la base del nimero total de personas que accedieron a un bien
o servicio en el Gltimo afio o semestre (depenciendo del periodo que se elija para tomar la encuesta).

AD* * *
n= 1.9642*0.5*0.5*4434 = 86.64

0.142*(4434-1) +1.9672*0.5*0.5

Reemplazando:

La muestra es de 87 pacientes del servicio de
Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N.

Séaenz en enero 2019.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos.

El presente estudio cuenta como Técnica de medicion a
la Encuesta y su instrumento sera el cuestionario.

Se tom6 como fuente de informacion para medir la
influencia que tiene la Calidad de servicio con la Satisfaccion
del usuario en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019, la
realizacion de la encuesta que sera de manera presencial no

virtual.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

El instrumento de recoleccion de datos sera la
encuesta realizado a base de los objetivos trazados en el
presente estudio, este instrumento permitira recoger los
datos puntuales sobre la influencia entre la Calidad de

servicio y la Satisfaccion de los usuarios en el Servicio de
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Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N.

Saenz en enero del 2019.

3.6.3. Prueba piloto

Se empleo el coeficiente alfa (a) para indicar la consistencia
interna del instrumento. Acerca de este coeficiente Mufiiz (2003,
p. 54) afirma que “a es funcidn directa de las covarianzas entre
los items, indicando, por tanto, la consistencia interna del test”.
Asi, se emple¢ la formula del alfa de Cronbach porque la variable
esta medida en la escala de Likert.

Para establecer la confiabilidad de los instrumentos mediante
el coeficiente del alfa de Cronbach se siguieron los siguientes
pasos: Primero se determiné una muestra piloto en 20 pacientes,
posteriormente, se aplic6 para determinar el grado de
confiabilidad del cuestionario evaluado por el método estadistico
de alfa de Cronbach mediante el software SPSS version 19. La
Fiabilidad fue aceptable, se corrigié la P2 de la dimension
Aspectos tangibles, con relacion a la prueba piloto.

3.6.4. Validez del instrumento
La validez del instrumento fue puesta por el experto Dr.
Justiniano Aybar Huamani (Maestro en Investigacion y Docencia
de la Universidad Privada TELESUP) por lo que sus opiniones
fueron importantes y determin6 que el instrumento presentara

alta validez externa. Esto puede apreciarse como sigue:

TABLA 2. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Experto VALIDADOR NIVEL DE
VALIDACION

Metodoldgico y Dr. Justiniano Aybar Huamani Aplicable

Tematico

Metodologico Dra. Giovanna Chirinos Gastelu Aplicable

Metodoldgico Dr. Victor Vivar Diaz Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.5. Fiabilidad de los instrumentos

Para realizar el andlisis de nivel de confiabilidad, se establecio
un valor numeérico para cada opcion a elegir en el cuestionario
considerando la escala de Likert. Recordando que la escala, es
un instrumento de medicidén en la investigacion social. Permite
medir actitudes y consiste en un conjunto de preguntas (positivo
0 negativo).

Los items del cuestionario de cada uno de las dimensiones se
construyeron en funcién a los casos mas recurrentes dentro del
ambito de estudio. Por lo que para medir la validez del
cuestionario se aplic6 una prueba piloto a veinte usuarios
considerados en la muestra, quienes respondieron los
instrumentos, para luego en funcion a los datos obtenidos,
mediante el COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH, se
determine la validez de ambos cuestionarios; es necesario
precisar que el COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH
requiere de una sola aplicacion del instrumento y se basa en la

medicion de las respuestas del sujeto respecto a los items del

instrumento.
Férmula:
__k [, Est
“=r—1lt st
Dénde:
k: El nUmero de items
Tst.

Sumatoria de varianza de los items

Varianza de la suma de los items

a Coeficiente de alfa de Cronbach
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3.7

3.8

Las respuestas cuantificadas (valor numérico) de la escala

Likert es la que sigue a continuacion:

VARIABLE 1, calidad de servicio: alfa de Cronbach 0.824
VARIABLE 2, satisfaccion del usuario: alfa de Cronbach 0.968

Métodos de analisis de datos

El instrumento de recoleccion de datos sera la encuesta sobre
preguntas de las variables.

Para el proceso analitico de los datos originados de las encuestas
sobre la calidad de servicio y satisfaccion de usuario por parte del
personal del Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario
PNP Luis N. Saenz en enero 2019, las cuales se realizara de acuerdo
a la muestra, los resultados seran tabulados en el programa Microsoft
Office Excel y trasferidos desde una matriz de hoja de calculo al

programa SPSS.

Aspectos éticos

El principal compromiso de la presente investigacion se centré
en guardar la confidencialidad de la informacion que se obtenga del
centro hospitalario bajo estudio; por lo que la informacion brindada por
los usuarios encuestado se realiz6 de manera anonima. Los
resultados que se obtuvo en la investigacion fueron respetados y por
ninguna razoén fueron alterados. Asimismo, los resultados y opiniones
de otros autores que tienen relacibn con nuestras variables se

respetaron y se menciono en los antecedentes de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica Descriptiva

RESULTADOS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO

De las Encuesta aplicada se podido establecer los siguientes resultados,

para la variable Independiente Calidad de Servicio:

TABLA 3. DIMENSION RESPUESTA

DIMENSION RESPUESTA P1 P2
Sl 86% 68%
A VECES 12% 21%
NO 2% 11%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

DIMENSION RESPUESTA

100% 86%

80% 68%

60%

409

0% - 21%

)

20% % - 9 11%

- ] = mm

S| A VECES NO
mPl mP2

Figura 1. DIMENSION RESPUESTA

De latabla 3y figura 1 de la Dimension de Respuesta refleja que casi el

90% ha referido que el personal es profesionalmente calificado; contra un

relativo muy bajo parecer de que NO lo es 11%. El 68% se encuentra

conforme con el tiempo de respuesta, mientras que 11% no lo esta.
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TABLA 4. DIMENSION ATENCION O SERVICIOS BRINDADO

DIMENSION ATENCION O

SERVICIO BRINDADO "1 i i i i
Sl 81% 81% 86% 73% 85%
A VECES 14% 17% 8% 15% 9%
NO 5% 2% 6% 12% 6%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

DIMENSION ATENCION O SERVICIO BRINDADO

100%
T o81% 81% 86% 85%

80% 73%
60%
40%
[ |
P1 P2 P5

x

0

X

LN IAVECES NO

Figura 2. DIMENSION ATENCION O SERVICIO BRINDADO

En la tabla 4 y figura 2 en la Dimension atencion o servicio brindado se
indica que el 81% ha referido que Si se le inform0 y orienté de manera clara
los pasos y trdmites para la atencion; contra un relativo muy bajo parecer de
gue No lo es 5%.

En lo que se refiere a atencién con cordialidad y respeto, el 81% opino

gue contra tan solo el 2% que dijera No.
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TABLA 5. DIMENSION COMUNICACION

DIMENSION COMUNICACION P1 P2 P3 P4
SI 80% 76% 78% 71%
A VECES 15% 18% 17% 14%
NO 5% 6% 5% 15%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

DIMENSION COMUNICACION

90%
° 80% 76% 78%

80% 71%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 15% 18% 17% 14% 15%
10% 5% 6% 5% .

0% [ | _— .
P1 P2 P3 P4

mS| mAVECES mNO

Figura 3. DIMENSION COMUNICACION

De latabla 5y figura 3 en la dimension de comunicacion se encuentra que
el 80% de los encuestados a referido que el personal estuvo atento a sus
dudas, mientras que el 5% opino que No.

Por otro lado, el 76% dice haber recibido informacion necesaria y de forma

clara, mientras que el 6% opino lo contrario.
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RESULTADOS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL

USUARIO

TABLA 6. DIMENSION TIEMPO

DIMENSION TIEMPO P1 P2 P3 P4
SI 74% 69% 41% 36%
A VECES 6% 11% 28% 25%
NO 20% 20% 31% 39%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

80%

60%

40%

20%

0

X

74%

DIMENSION TIEMPO

69%

41% 36% 399
28% 31% 25%
20% 20%
(]
- |
P1 P2 P3 P4

mS| mAVECES mNO

Figura 4. DIMENSION TIEMPO

De la tabla 6 y figura 4 de la dimensién de tiempo se encontré que el

74% refiere el Medico Si le atendi6 en el horario programado, el 20% opind

que No.

Es importante referir que para el 39% No existen demoras

administrativas innecesarias, mientras que para el 36% Si lo hay. Tan solo

el 25% refiere que solo a veces.
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TABLA 7. DIMENSION ASPECTO TANGIBLE

DIMENSION ASPECTOS

TANGIBLES P1 P2
SI 57% 79%
A VECES 18% 9%
NO 25% 12%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES
100%

79%
80%

57%

60%
40% 25%

0

18%
20% - 9% 12%
0% _— I
SI

A VECES NO

HP1 mP2

Figura 5. DIMENSION ASPECTO TANGIBLE

De la tabla 7 y figura 5 de la Dimensién de aspectos Tangibles se
demostré que el 57% opina que los ambientes Si cuentan con equipos y
materiales necesarios, y el 25% opina que No.

De total de encuestados, el 79% refiere que los consultorios se

encontraban limpios, mientas que el 12% refiere que No.
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TABLA 8. DIMENSION SEGURIDAD

SEGURIDAD P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7

Sl 66% 64% 84% 82% 95% 81% 45%
A VECES 6% 7% 10% 17% 2% 9% 13%
NO 28% 29% 6% 1% 3% 10% 42%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

DIMENSION SEGURIDAD

[v)
100% 95%

84% 82% 81%
80% 66% 64%
o,
60% 45% 2%
40% 28% 29%
17%
13%
20% 6% 7% 10%6% l 1% 29 3% 9%10% 0
- - | — | |
P2 P3 P4

0%
P1 P5 P6 P7

mS| mAVECES mNO

Figura 6. DIMENSION SEGURIDAD

De la tabla 8 y figura 6 de la Dimension Seguridad se verifico que el 66%
refiere que Si se respetd su privacidad ante el 28% refirio que No.

Para el 64% de los encuestados, el personal médico Si ha realizado
examen fisico y completo y minuciosos, y para el 29% No.

El 84% ha manifestado que el personal médico muestra seguridad en sus
actos, mientras que para el 6% No lo muestra.

El personal de enfermeria en un 82% Si inspiré confianza, tan solo en un
1% no lo hizo.

95% manifiesta que los médicos estan siempre presentables y con el

uniforme, y el 3% refiere que No.
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RESULTADO TODAS LAS DIMENSIONES

TABLA 9. RESULTADO POR DIMENSIONES

RESULTADO POR DIMENSIONES Sl A VECES NO
RESPUESTA 7% 17% 7%
ATENCION O SERVICIO BRINDADO 81% 13% 6%
COMUNICACION 76% 16% 8%
TIEMPO 55% 18% 28%
ASPECTOS TANGIBLES 52% 14% 35%
SEGURIDAD 74% 9% 17%

Fuente: Encuesta aplicada al usuario en el Servicio de Endocrinologia del

Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

RESULTADO POR DIMENSIONES

E——
o 17%

SEGURIDAD
b 74%
0,
ASPECTOS TANGIBLES m 35¢6
52%
0,
55%
_ 0,
COMUNICACION % ﬁoﬁ
76%
- ()
ATENCION O SERVICIO BRINDADO ﬂ ﬁ%
81%
0,
RESPUESTA ﬂ iioﬁ
77%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

mNO WmAVECES mS|

Figura 7. RESULTADO POR DIMENSIONES
De la tabla 9 y figura 7 de todas las dimensiones las respuestas positivas

en su totalidad llegan al 70%, el No solo 17%, mientras que el 15% refiere

solo a veces.
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4.2

4.3

indice de correlacion

La correlacion entre variables bordea el 1.00, segun el andlisis
SPSS versionl9, por lo que se podria afirmar que Si existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el
Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N.
Saenz en enero 2019.

Ademas, que el trato a los usuarios se relaciona con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario
PNP Luis N. Saenz en enero 2019 y la capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del usuario en el Servicio de
Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en
enero 2019.

Los datos fueron evaluados de acuerdo al coeficiente de

correlacion de Spearman con la siguiente norma de interpretacion:

* Coeficiente Interpretacion
* o Relacion nula

* 0 - 0,2 Relacion muy baja

* 0,2 - 0,4 Relacion baja

* 0,4 - 0,6 Relacion moderada
* 0,6 - 0,8 Relacion alta

0,8 -1 Relacion muy alta

* 1 Relacion perfecta

Contrastacion de la hipétesis
En la correlacion de las variables se debe contrastar la hipétesis,
para lo cual formularemos las siguientes hipétesis: Ho: r=0 Ha:r#0

» La hipotesis nula Ho: r=0, significa que el coeficiente de correlacion
es igual a cero en la poblacion.
» La hipdtesis alterna Ha: r # 0, significa que el coeficiente de

correlacion es diferente a cero en la poblacion.

La hipotesis nula es rechazada cuando el valor observado de t es
mayor que correspondiente valor tabular para un nivel de significancia
de 5%.
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4.4.1. Contrastacién de la hipotesis general
H1: Existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia del Complejo

Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

HO: No Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia

del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Sdenz en enero 2019.

TABLA 10. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL USUARIO

CALIDAD DE Coeficiente 1.000 ,699**

SERVICIO de correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 87 87

Spearman SATISFACCION Coeficiente ,699%* 1.000
DEL USUARIO de correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 87 87

En la contratacion de la Hipotesis General se puede
observar que, si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019,
ostentado en la correlacion que existe entre las variables con
respecto a la Calidad de Servicio que bordea con 1.000; vy
segun el grado de Correlacion hay un grado de relacion
perfecta; mientras que, para la variable de Satisfaccion del
Usuario, el grado de coeficiente de Correlacion es de Relacion
Alta por que bordea de 0.6 — 0.8 que se determina, por lo tanto

se rechaza la Hipotesis Nula y se acepta la Hipotesis Alterna.
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4.4.2. Contrastacion de la Hipotesis especificas.

HE1: El trato a los usuarios se relaciona con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Sdenz en enero 2019.
HEO: El trato a los usuarios no se relaciona con la calidad de
servicio en el Servicio de Endocrinologia del Complejo
Hospitalario PNP Luis N. Sdenz en enero 2019.

TABLA 11. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

TRATO DE

CALIDAD DE
LOS
SERVICIO
USUARIOS
TRATO DE Coeficiente de ,856**  772**
LOS correlacion
USUARIOS Sig. (bilateral) 0.000 0.000
Rho de N 87 87

Spearman CALIDAD DE Coeficiente de ,851* | 770**
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000  0.000
N 87 87

Con respecto a la Hipotesis Especifica, la Relacion que
existe en el Trato a Los Usuarios con la Calidad de Servicio, se
puede verificar segun los datos estadisticos de correlacion de
Spearman que las variables bordean entre un 0.856 con
respecto a la Dimension Trato de los Usuarios segun el
Coeficiente de correlacion tiene una Relacion muy alta por los
valores 0.8 -1; en cuanto a la Variable Calidad de Servicio
bordea 0.851 y tiene un grado de Relacién Muy alta por los
valores 0.8 -1; por lo cual se rechaza la Hip6tesis Nula y se

procede a aceptar la hipotesis Alterna.
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e HEZ2: La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del
usuario en el Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario
PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

e HEQO: La capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion
del usuario en el Servicio de Endocrinologia del Complejo

Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019.

TABLA 12. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

CAPACIDAD DE SATISFACCION
RESPUESTA DEL USUARIO

CAPACIDAD DE Coeficiente de ,870** 178**
RESPUESTA correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000
Rho de
N 87 87
Spearma __
SATISFACCION Coeficiente de ,673** ,7135**
n
DEL USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 0.000
N 87 87

Con respecto a la Hipoétesis Especifica, La capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del usuario en el Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019, se puede
verificar segun los datos estadisticos de correlacion de Spearman, con
respecto a la Dimension Capacidad de Respuesta segun el Coeficiente
de correlacion tiene una Relacién muy alta con el valor de 0.870 por los
valores 0.8 -1 que estan parametros; en cuanto a la Variable
Satisfaccion del Usuario bordea 0.778 y tiene un grado de Relacion alta
por los valores 0.6-0.8, en consecuencia se procede a rechazar la

hipétesis Nula, aceptando la hipétesis alterna.
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V.  DISCUSION
Los resultados de esta investigacion muestran que existe un nivel de
relacion altamente significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los de los usuarios en el Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz en enero 2019
ostentado en la correlacion que existe entre las variables con
respecto a la Calidad de Servicio que bordea con 1.000; y segun el
grado de Correlacion hay un grado de relacion perfecta; mientras que,
para la variable de Satisfaccién del Usuario, el grado de coeficiente
de Correlacion es de Relacion Alta por que bordea de 0.6 — 0.8 que
se determina, por lo tanto se rechaza la Hip6tesis Nula y se acepta la
Hipdtesis Alterna; la cual se asemeja Valdiviezo, A. (2019) quien
realizo la tesis “Nivel de satisfaccion del usuario y calidad de atencién
en el Hospital Regional Docente Las Mercedes Nivel 1I-2 Chiclayo
20177, para optar el grado de Licenciada en Enfermeria en la
Universidad Sefior de Sipan, donde concluye que si hay una relacién
significativa entre el nivel de satisfaccion del usuario y calidad de

atencion en el Hospital Regional Docente Las Mercedes.

En cuanto a la Relacidén que existe en el Trato a Los Usuarios con la
Calidad de Servicio, se puede verificar segun los datos estadisticos
de correlacion de Spearman que las variables bordean entre un 0.856
con respecto a la Dimension Trato de los Usuarios segun el
Coeficiente de correlacion tiene una Relacién muy alta por los valores
0.8 -1; en cuanto a la Variable Calidad de Servicio bordea 0.851 y
tiene un grado de Relacion Muy alta por los valores 0.8 -1. Este
resultado guarda compatibilidad con lo hallado por Ros, A. (2016)
guien menciona que los familiares valoran muy positivamente
aquellos aspectos intangibles de la calidad del servicio recibido, entre
los que destacan la amabilidad que reciben por parte del personal de

la institucion.
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La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del usuario
en el Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis
N. Sdenz en enero 2019, se puede verificar segun los datos
estadisticos de correlacion de Spearman, con respecto a la
Dimension Capacidad de Respuesta segun el Coeficiente de
correlacion tiene una Relacion muy alta con el valor de 0.870 por los
valores 0.8 -1 que estdn parametros; en cuanto a la Variable
Satisfaccion del Usuario bordea 0.778 y tiene un grado de Relacion
alta por los valores 0.6-0.8, en consecuencia se procede a rechazar
la hipoétesis Nula, aceptando la hipoétesis alterna. Este resultado
respalda en algun sentido lo hallado por Rios, A.y Barreto, A. (2016)
quien acota que de acuerdo a los resultados obtenidos se evidencian
una relacion directa entre la satisfaccion expresada por el usuario y la
calidad percibida por el mismo y se pudo identificar que los aspectos
con mayor grado de inconformidad segun lo percibido por los
pacientes fueron el tiempo de espera y el estado de las instalaciones,
esto le permite a la instituciébn plantear estrategias que intenten

mejorar estas variables
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VI.  CONCLUSIONES
PRIMERA
A partir de los resultados encontrados en la presente investigacion, se
analiza que la relacion que existe entre la variable calidad de servicio y la
variable satisfaccion de los usuarios, se puede ver que se refleja la
correlacién entre variables que bordea el 1.00, segun el analisis SPSS segun
Spearman, por lo que se afirma que Si existe relacion entre las ambas

variables.

SEGUNDA

En cuanto a la relacion entre el trato al usuario con la calidad de servicio en
el Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz
en enero 2019, se ve reflejado en el grado de influencia de la fiabilidad en la
Dimension Atencidn o servicio brindado se indica que el 81% ha referido que
Si se le informo y oriento de manera clara los pasos y tramites para la
atencion; por lo cual con la correlacion y contrastacién de la hipotesis se
puede verificar que si existe una relacion entre la dimension trato al usuario

y calidad de servicio.

TERCERA

En cuanto a la Dimensién de Capacidad de Respuestay la relacion que tiene
con la satisfaccién del usuario, este refleja que casi el 90% a referido que Si
se cuenta con personal calificado y que el personal es profesionalmente
calificado; teniendo una correlacién tiene una Relaciéon muy alta con el valor
de 0.870 por los valores 0.8 -1 que estan parametros dentro de los cuales se

puede afirmar que si existe una relacion entre la dimension y la variable.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERA

Con los resultados obtenidos en esta investigacion se sugiere desarrollar
estrategias, programas, guias y/o normas técnicas sobre calidad de servicio
y la satisfaccion de los usuarios en base a las necesidades, demandas y

expectativas de los miembros de la familia policial

SEGUNDA

Implementar una directiva de ética y buenas practicas profesionales que
regule el comportamiento y actividades de los servidores administrativos
sobre la cultura de atencion, de esta forma se optimizard el servicio al usuario

elevando la calidad del mismo.

TERCERA

Realizar una investigacion en forma semestral o anual con la finalidad de
volver a identificar las deficiencias que persisten y poder implementar un plan
de mejora sobre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el

Servicio de Endocrinologia del Complejo Hospitalario PNP Luis N. Saenz.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA.

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
& Qué relacion existe entre la calidad | Determinar la relacion entre la | H1: Existe relacion entre la
de servicio y la satisfaccion de los | calidad de servicio y la| calidad de servicio y la Tipo de estudio
usuarios en el Servicio de | satisfaccion de los usuarios en el | satisfaccion de los usuarios Correlacional y cuantitativa.
Endocrinologia del Complejo | Servicio de Endocrinologia del | en el Servicio de
Hospitalario PNP Luis N. Saenz en | Complejo Hospitalario PNP Luis | Endocrinologia del Complejo | Variable Disefo:
enero del 20197 N. Saenz en enero del 2019 Hospitalario PNP Luis N. | Independiente: No experimental
Saenz en enero 2019. Calidad del servicio | de corte transversal
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS .
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS A.ea de estudio:

¢ Qué relacidn existe entre el trato al
usuario con la calidad de servicio en
el Servicio de Endocrinologia del

Determinar la relacion entre el
trato al usuario con la calidad de
servicio en el  Servicio de

HE1: El trato a los usuarios
se relaciona con la calidad de
servicio en el Servicio de

Complejo Hospitalario PNP Luis N. | Endocrinologia del Complejo | Endocrinologia del Complejo

Saenz en enero del 20197 Hospitalario PNP Luis M. Saenz | Hospitalario PNP  Luis N.
en enero del 2019. Saenz en enero 2019.

;Qué  relacidn  existe entre la | Determinar la relacion entre la | HE2: La capacidad de

capacidad de respuesta y la
safisfaccion de los usuarios en el
Servicio de Endocrinologia del
Complejo Hospitalario PNP Luis M.
Saenz en enero del 20197

capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios en el
Servicio de Endocrinclogia del
Complejo Hospitalario PNP Luis
M. Saenz en enero del 2019

respuesta se relaciona con la
satisfaccion del usuario en el
Servicio de Endocrinologia
del Complejo Hospitalaro
PNP Luis N. Saenz en enero
2019.

Variable
Dependiente:
Satisfaccion de los
usuarios

En el Servicio de
Endocrinologia del
Complejo Hospitalario
PNP Luis N. 58enz en
enero del 2019.

Poblaciéon y muestra
Poblacion: 4,434
pacientes

Muestra:87 pacientes

Instrumento:
Encuesta
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

ESCALA
VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO DE
MEDICON
» Grado de preparacion 1. ¢El personal que atiende es un profesional calificado?
Respuesta +  Tiempo de respuesta 2. jesta conforme con el tiempo de respuesta?
+ Recepcion 3. iEl personal de informes le oriento de manera clara los pasos
Atencidn o « Trato cortés y amable y tramites para la atencion?
servicio +  Sentirse escuchado 4. ;Recibid una atencion con cordialidad y respeto?
Calidad de | brindado e Informacién 5 ¢FEl personal escucho atentamente sus preguntas e
servicio « Empatia inquietudes?
6. ¢Se sintid satisfecho con la atencidn recibida?
7. ;El médico muestra interés por el problema del paciente?
Comunicacion + Entendimiento 8. iEl personal estuvo atento y respondio sus dudas?
+« Claridad 9. ¢Recibio la informacién necesaria de forma clara?
= Informacion apropiada 10. ¢Comprendio la explicacion que le brindo el medico?
= lLenquaje correcto 11. ¢Se siente comprendido cuando plantea sus problemas? 1=si
Tiempa + Necesidades satisfechas 12. ¢El médico le atendio en el horario programado? _
+« Brevedad en la atencion 13. iPara su atencion se respetd la programacion y orden de . . 2=a
llegada? Cuestionario | veces
14. ¢El brindan un servicio rapido? 3=no
15. jExiste demoras administrativas innecesarias?
Aspecto + Comodidad en la sala de i . - :
tangible espera 16. ¢Los ambientes cuentan con los equipos y materiales
Spe . necesarios?
- . * leplgga en el area de 17. ¢Los consultorios y sala de espera se encontraban limpios?
Satisfaccion atencion
del usuario | seguridad +  Privacidad 18. ¢Se respeto su privacidad durante su atencion médica?
« confianza 19. iEl personal médico realizo el examen fisico completo y
»  Uso de instrumentos de minucioso?
bioseguridad 20. ¢El personal médico muestra seguridad con sus actos?
21. jLe inspiro confianza el personal de enfermeria?
22. ilLos médicos estan siempre presentables y con el uniforme?
23. §Su problema de salud fue solucionado o ha mejorado?
24 ;Durante su atencion usaron instrumentos de bioseguridad

{lavado de manos, guantes, mascarilla, etc.)

63




ANEXO 3: INSTRUMENTO

TESIS: CALIDAD DE SERVICIO ¥ 3U RELACE OM CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL SERVICIO DE ENDOCRINOLOGLA DEL
COMFLEIQ HOSPITALARIO PMP LIS N. SAEMZ EM EMERO DEL 2015

GENERALIDADES:

Esta informacion sera utilizada en forma confidendial, anénima v
soumulativa, por lo que agradecers proporcionar informacicn veraz,
solo 2si serdn realments Utiles para Iz presente investigacion.

INFORMAMTES:
La presents Encuesta esta dirigida a los usuarios del

Zervicio de Endocrinologia Del Complejo Hospitzlaric
PMP Luis M. 53enz en enero del 2019

Valordelaescala: 1=s5i Z=aweces 3=no

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO

[1: Respuesta

-

LEl personal que atiende es un profesional calificado?

2 | iesta conforme con el iempo de respuesta?

D2: Atencidn o servicio brindado

LEl perzonal de informes le oriento de manera clara los pasos v tramites para la atencion?

;recibid una atencion con cordialidad vy respeto?

:5e =intio satisfecho con la atencion recibida?

:El personal escucho atenfamente sus preguntas e inquistudes?

O [ Pl | =

L El médico muestra interés por el problema del paciente?

D3: Comunicacion

:El personal estuvo atento y respondid sus dudas?

£ Recibid |a informacion necesaria de forma clara?

;Comprendio la explicacion que le brindo el médico?

o [ [Pl | =

i 3e siente comprendido cuando plantea sus problemas?

VARIABLE Y: SATISFACCION DE LOS USUARIO

01: Tiempo

LEl médico le atendio en el horario programado?

;Para su atencion se respetd |a programacion y orden de llegada?

LE| brindan un servicio rapida?

o (G Pt [ =

; Existe demoras administrativas innecesarias?

D2: Aspecto tangible

1 :Los ambientes cuentan con los equipos v materales necesanos?

=]

iLos consultorios y sala de espera se encontraban limpios?

D3: seguridad

i 5e respeta su privacidad durante su atencion médica?

LEl personal médico realizo el examen fisico completo y minucioso?

AEl personal médico muestra seguridad con sus actos?

;Le inspiro confianza el personal de enfermeria?

;Los medicos estan siempre presentables v con el uniforme?

£3u problema de salud fue solucionado o ha mejorado?

e N RN Rt s R ]

mascarilla, etc.)

;Durante su atencion usaron instrumentos de bioseguridad (lavado de manos, guantes,
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ANEXO 4: VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

CARTA DE PRESENTACION

Dr.
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es grato comunicame con usted para saludarlo (a) y asi mismo, hacer de su conocimiento
que siendo estudiante del programa de Taller de tesis para Licenciamiento en
Administracién aula 504 de la sede de Lince; requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacién y con la
cual optaré ser Licenciado en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacién es: “CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL SERVICIO DE ENDOCRINOLOGIA DEL
COMPLEJO HOSPITALARIO PNP LUIS N. SAENZ EN ENERO DEL 2019”. y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su experiencia
en el tema.

El expediente de validacion, que hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién desarrollada de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
4 ’L-J
Bachiller Gloria Maria Séenz Dévila Bachiller RosaMaria Limaylla Montalvo
DNI.45702888 DNI. 42156267
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DEFINICION CONCEPTUAL

Variable 1: Calidad de servicio
Sequn Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de manufactura. Ahora vivimos en una nueva economia, la Economia de Servicios,
donde las relaciones estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos” (p. 7).

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Dimensiones Indicadores Items Escalas y
valores
A. Grado de preparacion 1. ¢El personal gue atiende es un profesional calificado?
1.-Respuesta
Tiempo de respuesta 2. jesta conforme con el tiempo de respuesta?
¢ Recencin 3. (El perzonal de informes le oriento de manera clara 10s pasos y tramites para la
' P atencién?
D. Trato cortés y amable 4. jRecibio una atencion con cordialidad y respeto?
2-Atencion o E. Senti had 5. (El | ho atent t t inquietudes? i
servicio brindado . Sentirse escuchado . ¢ El personal escucho atentamente sus preguntas e inquistudes? 1=g5j
F. Informacidn 6. jSe sintio satisfecho con la atencion recibida? 2=2a
veces
G. Empatia 7. ¢(El'medico muestra interes por el problema del pacienta? 3=no
. = =
H  Entendimiento 8. (Elpersonal estuvo atento y respondio sus dudas?
I. Claridad 9. jRecibio la informacion necesaria de forma clara?
3.-Comunicacion _ _ _ . i _
J. Informacion apropiada 10. ¢ Comprendio la explicacion que le brindo el medico?
K. Lenguaje correcto 11. j5e siente comprendido cuando plantea sus problemas?

Elaboracion propia
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de servicio”

GDAD ,

& ea

S ala
S .
b~

5
UK
A

EppsY
DIMENSIONES / items Pertinenci pelevancia? | Claridad®
N° a Sugerencias
DIMENSION 1 -Respuesta Si | No | Si | No | Si | No
¢LEl personal que atiende es un profesional calificado? d % ~ 7 :
2 | iesta conforme con el tiempo de respuesta? / ./ /
DIMENSION 2 Atencién o servicio brindado Si | No Si No Si No
3 | ¢El personal de informes le oriento de manera clara los pasos y trémites para la atencion? 7 ) # /
4 | ¢Recibié una atencion con cordialidad y respeto? / 7~ e 7z
§ | (El personal escucho atentamente sus preguntas e inquietudes? 1/ / / /
6 | ;Se sinti6 satisfecho con la atencién recibida? 1/ I 4
DIMENSION 3 Comunicacion Si No Si I No Si No
7 | ¢El personal estuvo atento y respondié sus dudas? / I i, / /
8 | ¢Recibid la informacién necesaria de forma clara? .// 4 ) /1
9 | ¢Comprendid la explicacion que le brindo el médico? /, 1// A 7
10 | 4Se siente comprendido cuando plantea sus problemas? 7 /. 7/
11 | ¢El personal estuvo atento y respondio sus dudas? /4 4

. Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ q/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

................................................................................

.............................................

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

........................................................................

..........................................

X Cwemey
e “E'Oo@'

ATBAR sy
Firma del Experto Tif&itperte
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¥ a0a
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de servicio” ’\Q Eso“’
DIMENSIONES / items Pertinenci |Relevancia? | Claridad®
N° > a Sugerencias
DIMENSION 1 -Respuesta Si . No Si y No Si No
1 | ¢El personal que atiende es un profesional calificado? 7 F 7 /
2 | ;esta conforme con el tiempo de respuesta? 7 / i
DIMENSION 2 Atencién o servicio brindado Si | No | Si /| No | Si ,| No
3 | ¢El personal de informes le oriento de manera clara los pasos y trémites para la atencién? / ) « j 4
4 | ¢Recibi6 una atencién con cordialidad y respeto? /; / ) / ‘
5 | 4El personal escucho atentamente sus preguntas e inquietudes? / / /; / //
6 | ;Se sinti6 satisfeche con la atencién recibida? / ¢ 4
DIMENSION 3 Comunicacion Si No Si | No Si No
7 | ¢El personal estuvo atento y respondié sus dudas? 7 Y, 4 A / 7
LRecibi6 la informacion necesaria de forma clara? / 7 // //
¢Comprendid la explicacién que le brindo el médico? // /. T //
10 | ¢ Se siente comprendido cuando plantea sus problemas? ‘ & 7
11 | (El personal estuvo atento y respondid sus dudas? L / /

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [7’1\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Pr_./Mg:. CW%%GG&%@S}M’\WGWQ- ............. DNID?%)\FZ\(Z—

Especialidad del validador:............mﬁ:mmgm .......................... N —— HoNeRntNs e AR e b e e Sa e siebA S RN e Fin R R R eR U RS sebeR SRR O R RnsuRn

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y direoto

Nota: Suficiencla, se dice suficisncia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

G e 0N o1 2019

Firma del Experto Informante

68




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de servicio”

érgs?
DIMENSIONES / items Pertinenci. pelevancia? | Claridad®
Ne = A Sugerencias
DIMENSION 1 -Respuesta Si A4 No | S | No | Si | No
1 | ¢El personal que atiende es un profesional calificado? / ) 7 '
2 | ;esta conforme con el tiempo de respuesta? / # 4
DIMENSION 2 Atencién o servicio brindado Si | No | Si/| No | Si | No
3 | ¢El personal de informes le oriento de manera clara los pasos y tramites para la atencion? 7/ /
4 | ¢Recibié una atencion con cordialidad y respeto? 7 P / / ,
5 | ¢El personal escucho atentamente sus preguntas e inquietudes? / y / //
6 | ¢Se sintié satisfecho con la atencién recibida? 3 / /
DIMENSION 3 Comunicacién Si ,| No Si | No | Si | No
7 | ¢El personal estuvo atento y respondié sus dudas? s P / ¥
8 | ¢Recibi6 la informacion necesaria de forma clara? Z J / /
9 | ¢Comprendié la explicacién que le brindo el médico? / /) /
10 | ¢Se siente comprendido cuando plantea sus problemas? / % 7
11 | ¢El personal estuvo atento y respondié sus dudas? / / ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ {) No aplicable[ ]/

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: \[ \\/AO\ %\A7 ,1

Especialidad del validador:..... —D AGNSE e B T C— 1...&'3% - 19
. €ivienavennll@ F §
4

‘Pertinencia: El itam corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al compaonente o dimension especifica del constructo
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ! enunciado dal item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

....................................

"VICTOR RAUL VIVAR DIAZ
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE Y 5 Ul S
DEFINICION CONCEPTUAL 2L psS"

Variable 2 ; Satisfaccion del usuario
“La Satisfaccion del usuario es la evaluacidn que el cliente le da a un producto o servicio en funcion de si el mismo ha cumplido las necesidades y expectativas del
cliente” (Zeithmal, 2009, p.31).

Dimensiones Indicadores Items Escalas y
valores
1.- Tiempo Necesidades satisfechas ¢ El medico le atendid en el horario programado?
Brevedad en la atencion ¢ Para su atencion se respetd la programacion y orden de llegada?

¢ El brindan un servicio rapido?
2 .- Aspecto tangible | Comodidad en la sala de espera | jLos ambientes cuentan con los equipos y materiales necesarios?

1=si
Limpieza en el area de atencion | jLos consultorios y sala de espera se encontraban limpios? 2=3q
veces
3 - seguridad Privacidad ¢ Se respetod su privacidad durante su atencion médica? 3=no
¢ El personal médico realizo el examen fisico completo y minucioso
confianza 4 El personal médico muestra seguridad con sus actos?
¢ Le inspiro confianza el personal de enfermeria?
Uso de instrumentos de 4 Los medicos estan siempre presentables y con el uniforme?
bioseguridad 45U problema de salud fue solucionado o ha mejorado?

ZDurante su atencion usaron instrumentos de bioseguridad (lavado de manos, guantes,
mascarilla, etc.)

Elaboracion propia
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$S\OADL 2,
LT e
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE  (Y) .ocvviiiriniiinniiiinininiiiini s 5(\ Ul =
P\
Ne DIMENSIONES / items Plertinenci Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
; a
DIMENSION 1 Tiempo Si No Si No Si No
1 | ¢El médico le atendio en el horario programado? < 7
2 | ¢Para su atencion se respetd la programacién y orden de llegada? 7 7 7y
3 | AEl brindan un servicio rapido? 7 7 7
DIMENSION 2 Aspecto tangible Si/ No | Si | No | Si Y No
4 | ¢Los ambientes cuentan con los equipos y materiales necesarios? / 7 7 . 4 .
§ | ¢Los consultorios y sala de espera se encontraban limpios? 4 4 4
DIMENSION 3 seguridad Si [ No | Si | No | Si | No
6 | ;Se respetd su privacidad durante su atencién médica? 7 / <
7 | ¢El personal médico realizo el examen fisico completo y minucioso 7 e /
8 | ¢El personal médico muestra seguridad con sus actos? 7/ 5 P 4 .
9 | ¢Le inspiro confianza el personal de enfermeria? 7/ / B 4 "/
10 | ¢Los médicos estan siempre presentables y con el uniforme? 4 F 4
E Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicablidad: Aplicable [3/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
f 1 4 T 2 v
Apellidos y nombres del juez validador.@ mg: .0 ..."5../?../..2.....‘.’;f.‘.f.’?f‘../.‘.‘?{'.’.‘.’..5.....3.'.‘:{?!..(1‘.’.(.“?.’.‘f’ ........... on:. 0.88 22 Y 2G.......
Especialidad del validador:... METC. 2o Lo 2 fﬂfM’“T‘co ...............................
I8 de. 0k del 2043
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo Fn,
%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo RFUKE
A U * Zatwyes Dr Jugfvno, AYBAR HUAMAMI
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension 7 s

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (Y)

..........................................................................

DAD
}’(

. Cr sy
Ne DIMENSIONES / items Pertinenci elevancia’ | Claridad® Sugerencias
a

DIMENSION 1 Tiempo Si // No Si/, No | Si ) No
1 | ¢El médico le atendi en el horario programado? V4 < b
2 | ¢ Para su atencion se respet6 la programacién y orden de llegada? // // ;
3 | ¢El brindan un servicio répido? A / 7

DIMENSION 2 Aspecto tangible Si | No| Si | No | Si | No
4 | ¢Los ambientes cuentan con los equipos y materiales necesarios? 7/ /7 -
§ | ¢Los consultorios y sala de espera se encontraban limpios? 7/ /I /

DIMENSION 3 seguridad Si | No| Si [ No| Si | No
6 | ;Se respetd su privacidad durante su atencién médica? / / 7
7 | ¢El personal médico realizo el examen fisico completo y minucioso / , /
8 | L El personal médico muestra seguridad con sus actos? s 7/ A
9 | ¢Leinspiro confianza el personal de enfermeria? / / /
10 | 4Los médicos estan siempre presentables y con el uniforme? / / A g

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinidén de aplicablidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ }

Especialidad del validador:............ / v\ﬁﬁ&obbb .........................................................................................

'Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulade.
“Relevancia: El item es apmplado para representar al componente o dimension especifica del constructo
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficlentes para medir la dimensién

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador, .Drl Mg: C..ﬂm\‘ N’O‘ @5&\\2 TQJ’!:SF\J}%@“Q:

..........................................

JIALD)

{
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (Y)

........................................................................

Ne DIMENSIONES / items Piertinenci elevancia’ | Claridad®
a

DIMENSION 1 Tiempo

No No

Sugerencias

¢El médico le atendi6 en el horario programado?

¢ Para su atencion se respetd la programacion y orden de llegada?

¢El brindan un servicio rapido?

DIMENSION 2 Aspecto tangible No No No

¢Los ambientes cuentan con los equipos y materiales necesarios?

5 | ¢Los consultorios y sala de espera se encontraban limpios?

DIMENSION 3 seguridad No No No

¢ Se respetd su privacidad durante su atencién médica?

¢El personal médico realizo el examen fisico completo y minucioso

¢El personal médico muestra sequridad con sus actos?

W) O] ~§| &

¢Le inspiro confianza el personal de enfermeria?

NOYNNN 2NN 2l N[\ 2

NANNNIN[ 2N\ e\ (\\]| e

\\\\\Q\\Q NN\ @

10 | ¢Los médicos estan siempre presentables y con e uniforme?

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinién de aplicablidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: \Z\VA’RD\AZ)\)\W\M\)L DNI: 3()—%\ \{22’\ .........

Especialidad del validador:....... DQ/\X‘Q)\\Q ................................................................................................ ﬁlds\\jﬁdlzo\ %
[ Bl el 20.1...

................................

"Pertinencia: El tem corresponde al concepto tedrico formulado.
PRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencla, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 5: MATRIZ DE DATOS

VARIABLE Y: SATISFACCION DEL USUARIO

D3:
SEGURIDAD

p10 | p11 | P12 | P13

p9

p8

p7

D2:
ASPECTO TANGIBLE

p6

p5

D1:
TIEMPO

p2

pa

p3

pl

VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO

D3:
COMUNICACION

p10 | p11

p9

p8

ATENCIGN O SERVICIO BRINDADO

p7

p6

p5

p4

p3

D1: RESPUESTA

pl

p2

N°

10
11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
il

52

53

54
55

56
57
58
59

60
61

62

63

64
65

66
67
68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

87
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