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PRESENTACION

El proyecto que presentamos se intitula “LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS
DEL PUESTO DE SALUD LA JOYA -2019” en ello pretendemos demostrar
como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios. Si bien
la calidad la entendemos como la condicion que tiene el servicio que se
presenta, con todos los procesos adecuadamente realizados y con coherencia
a las situaciones presentadas. En respuesta, la satisfaccion del usuario sera
plena dandole un valor publico a lo que se recibe.

El mundo esta cambiando, los seres humanos cada vez son mas
exigentes en cuanto a tiempos de atencion, uso de la tecnologia, trato
adecuado y sobre todo en la calidad de los productos y servicios que se les
brinda, es por ello que las empresas privadas y organizaciones en general
estan enfrentando en todo momento el reto de estar a la vanguardia de esta
era moderna.

Los servicios de salud tienen una gran responsabilidad ética y
profesional sobre nuestra sociedad, por ende, nuestros técnicos y
profesionales del &rea asistencial y administrativo cumplen un rol muy
importante en la lucha constante para asistir a nuestra sociedad y calmar sus
dolencias. Muchas veces hasta salvarles la vida, es por ello la importancia de
estudiar como se sienten los usuarios y que percepcion tienen luego de acudir
a un centro de salud, con la Unica finalidad de mejorar y tener usuarios
satisfechos.

Cabe indicar que la presente investigacion cumple con los lineamientos
y estructura del Reglamento de Grados y Titulos, solicitada por nuestra casa
de estudios, requisito indispensable para optar el Titulo Profesional de

Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales.



La investigacion se encuentra dividida en 4 capitulos: CAPITULO I, donde se
da a conocer: la descripcion del problema que se esta investigando, la
formulacion del problema, los objetivos planteados, la descripcién de las
variables y su operacionalizacion, las hipotesis formuladas y la justificacion.
EI CAPITULO II: que comprende el Marco teérico; donde detallamos algunas
investigaciones que se tomaron como antecedentes, el marco teérico y
definimos los términos considerados mas importantes en la investigacion. El
CAPITULO 1ll, que comprende la metodologia de la investigacion, donde
damos a conocer el tipo y el disefio de estudio, la poblacion y muestra de la
investigacion, los métodos y técnicas aplicados para el recojo de datos e
informacion y el tratamiento de los datos recopilados. El CAPITULO 1V, que
comprende los resultados finales de la investigacion realizada; donde por
medio de cuadros y gréaficos se da conocer los resultados obtenidos después
del procesamiento de los datos recopilados; asimismo, en este capitulo
también de da a conocer las conclusiones finales, las sugerencias, las

referencias bibliograficas y los anexos de la investigacion.



RESUMEN

La presente investigacion cuyo titulo es: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL
PUESTO DE SALUD LA JOYA -2019”, tiene como objetivo: Determinar la
influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya. Corresponde a una investigacion
correlacional, dado que medira el grado de relacion que hay entre las
variables. Asimismo, el nivel de investigacion corresponde al explicativo. Para
el recojo de informacion se aplico la técnica de la encuesta a través de su
instrumento el cuestionario. Respecto a la variable calidad de servicios, para
el recojo de informacion se utilizé un cuestionario conformado por 38 items
(19 items referentes a las expectativas y 19 items referentes a las
percepciones) con una escala numérica del 1 al 7 y un valor de Bajo, Medio y
Alto. Mientras que, para el recojo de informacion concerniente a la variable

satisfaccion se utilizé un cuestionario conformado por 13 items.

Se consiguié medir las cinco dimensiones de la variable “Calidad de Servicio”
(elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
fiabilidad) y las tres dimensiones de la variable “Satisfaccion de los Usuarios”

(confiabilidad, validez y lealtad).

Se analizé 3 modelos de la satisfaccion de los usuarios: modelo Servqual, el
modelo de la cadena de valor de servicio y el modelo de Kano. Las encuestas
se realizaron en base al modelo SERVQUAL. La poblacion estuvo conformada
por un total de 14635 usuarios, pero la muestra lo llegaron a constituir solo
374 usuarios. Para poder procesar los datos que se logro recopilar se hizo uso
de la aplicacion del paquete estadistico SPSS V. 2.0.

Los resultados de la investigacion dan a conocer que, la calidad de servicio
se encuentra en un nivel medio, esto debido a que la infraestructura y recursos

logisticos no son del todo adecuados; asi como la prestacion del servicio no



es muy confiable, puesto que los colaboradores no inspiran suficiente

credibilidad al no escuchar y no mantener bien informados a los pacientes.

Asimismo, muestran que, el centro de salud presenta debilidades en cuanto a
la capacitacion de su personal para mejorar la calidad de los servicios, puesto
que la informacion referente a los servicios que brinda es incompleta, la
percepcion de la atencion no sobrepasa las expectativas de los pacientes, se
percibi6 mucha demora en gestion administrativa, ello reflejada en la lentitud
gue muestran los colaboradores al momento de atender a los pacientes, y no

poseen un protocolo de servicio.



ABSTRACT

The present research entitled "THE QUALITY OF SERVICE AND ITS
INFLUENCE ON THE SATISFACTION OF EXTERNAL USERS OF THE LA
JOYA -2019 HEALTH POSITION", aims to: Determine the influence of service
quality on user satisfaction outside the La Joya Health Post. It is a correlational
type study since it will measure the degree of relationship between the
variables and the research level corresponds to the explanatory one. To
measure the variables, the comparative method was applied with the survey
technique through its instrument the questionnaire. Regarding the quality of
services variable, a questionnaire consisting of 38 items was applied (19 items
referring to expectations and 19 items referring to perceptions) with a
numerical scale from 1 to 7 and a value of Low, Medium and High. While, for
the satisfaction variable, a 13-item questionnaire was applied. It was possible
to measure the 5 dimensions of service quality (tangible elements, empathy,
security, responsiveness and reliability) and the 3 dimensions of the user
satisfaction variable (reliability, validity and loyalty).

3 models of user satisfaction were analyzed: Servqual model, Kano model and
the service value chain model. The surveys were carried out based on the
SERVQUAL model. We worked with a population of 14,635 users, from which
a representative sample of 374 users was drawn. For data processing, the
application of the statistical package SPSS V. 2.0 was used.

The results of the investigation reveal that the quality of service is at an
average level, this due to the fact that the infrastructure and logistics resources
are not entirely adequate; as well as the provision of the service is not very
reliable, since the collaborators do not inspire enough credibility by not
listening and not keeping patients well informed. Likewise, they show that the
health center presents weaknesses in terms of the training of its personnel to
improve the quality of services, since the information regarding the services it
provides is incomplete, the perception of care does not exceed the
expectations of the patients, a lot of delay in administrative management was
perceived, this reflected in the slowness shown by the collaborators when

caring for the patients, and they do not have a service protocol.



INTRODUCCION

Actualmente, la calidad se llegd a convertir en un aspecto importante
para toda empresa o institucion, quienes al brindar el producto o servicio
cuidan que estos posean las caracteristicas, atributos necesarios que puedan
satisfacer lo esperado por los clientes o usuarios. Asimismo, la satisfaccion de
los clientes y/o usuarios es el objetivo de toda empresa o institucion que oferta
un producto o servicio en el mercado. Las empresas al ofertar productos y/o
servicios de calidad buscan satisfacer las expectativas de los clientes y/o
usuarios.
En ese entender, con la presente investigacion buscamos determinar la
influencia que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya 2019. Resulta importante conocer la
percepcidn que los usuarios tienen en relacion a la atencion que el puesto de
salud les ofrece, el tiempo de espera, la infraestructura y la accesibilidad de
atencion, para asi poder tomar las medidas respectivas a través de la
informacion que se recopile como resultado de la aplicacion de las encuestas.
Por lo que esta investigacion se vincula al tipo correlacional y al nivel
explicativo. Responde al espacio geografico del Establecimiento de Salud del
Centro Poblado Menor de La Joya, que esté situado en el distrito y provincia
de Tambopata, pertenecientes al departamento de Madre de Dios.
La investigacion desarrollada se encuentra dividida en 4 capitulos: CAPITULO
I, donde se da a conocer: la descripcibn del problema que se esta
investigando, la formulacién del problema, los objetivos planteados, la
descripcion de las variables y su operacionalizacién, las hipétesis formuladas
y como Ultimo, la justificacion. EI CAPITULO II: que comprende el Marco
tedrico; donde detallamos algunas investigaciones que se tomaron como
antecedentes, el marco teorico y definimos algunos términos considerados
méas importantes en la investigacion. EI CAPITULO I, que comprende la
metodologia de la investigacion, donde damos a conocer el tipo y el disefio de
estudio, la poblacion y muestra de la investigacion, los métodos y técnicas
aplicados para el recojo de datos e informacion y el tratamiento de los datos

recopilados. EI CAPITULO IV, que comprende los resultados finales de la
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investigacion realizada; donde por medio de cuadros y graficos damos a
conocer los resultados obtenidos después del procesamiento de los datos
recopilados; asimismo, en este capitulo también de da a conocer las

conclusiones finales, las sugerencias de mejora al Puesto de Salud.
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CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcién del problema

Entender la calidad desde la perspectiva del servicio, esta ligada a un
conjunto de procesos, en la que los usuarios requieren una plena satisfaccion
en torno a sus deseos. En especial, el sector publico requiere que los servicios
que presta sean de calidad, que otorgue un valor agregado. (Moreno, 2009).
Pero, la creacion de valor también se da por medio del conjunto de
transacciones individuales que se llevan a cabo, garantizando en todo
momento los derechos de los usuarios, satisfaciendo sus necesidades por
medio del suministro de servicios de alta calidad.

El servicio que presta las entidades de salud, se encuadra sélo en
atencion y no interesan los efectos que haya producido esa accion. Lo que
implica que, en la cultura de la organizacién publica, haya vacios de la calidad:
la calidad centrada en el producto (control de la calidad), la calidad centrada
en el proceso (aseguramiento de la calidad, ISO 9000) y la calidad sustentada
en el ser humano -gestion de la calidad- (Andia, 2015)

El sector salud en el Peru en relacion a la calidad del servicio es critico.
La investigacion llevada a cabo por la Asociacion Contribuyentes por Respeto,
que a través de la comparacion de informacion recaba de la OCDE, la OMS,
Essalud y del MINSA, muestra que, la poca inversion y deficiente gestion de
los recursos que se dispone provocan ineficiencias en los servicios y con ello
la afectacion de la economia y la salud de los peruanos.

El Perl esta dentro de los paises que poseen mayor niumero de servidores
administrativos y menos médicos. Segun informacion recabada, Canada por
cada servidor administrativo posee dieciséis médicos, Costa Rica por cada
servidor administrativo posee ocho médicos, Uruguay por cada servidor
administrativo posee cinco meédicos, Paraguay por cada servidor
administrativo posee tres médicos; mientras que en el caso de Peru es lo
contrario, ya que posee tres servidores administrativos por cada médico.
Asimismo, el Peru dispone de pocas camas para hospitalizacion de pacientes;
por cada diez mil habitantes posee dieciséis camas; mientras que chile, por la
misma cantidad de habitantes posee veintilin camas, Brasil posee veinticuatro

y Espafa treinta y dos camas. A ello se le suma las deficiencias presentadas
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en la forma como esta organizada la logistica, que en muchos casos lleva a
los pacientes a tener que esperar 2 semanas para obtener una cita y mas de
dos horas para obtener una atencion.

En el Perd, el presupuesto destinado al sector salud es muy bajo, solo
representa el 5% de nuestro PBI, ubicandose asi muy por debajo de paises
como: Bolivia, cuyo presupuesto destinado al sector salud representa el 6.3%
de su PBI; Chile cuyo presupuesto destinado al sector salud representa el
7.8% de su PBI; Colombia, cuyo presupuesto destinado al sector salud
representa el 7.2% de su PBI y Ecuador, donde el presupuesto destinado al
sector salud representa el 9.2% de su PBI.

Por otro lado, la calidad en los servicios que se ofrece a los clientes es
un punto importante que toda empresa sin importar su tamafio debe cumplir;
debe mostrar capacidad de desempefio en sus funciones, como primera
imagen que se da a los clientes, que puede mantener o ahuyentarlos, ya que
el mal servicio afecta el desarrollo y crecimiento de las mismas.

Los usuarios cuando son atendidos en un centro de salud y al término del
mismo tienen diferentes formas de percibir su satisfaccién, no todos
reaccionan de la misma manera, de la misma forma, estas son interpretadas
de diferentes angulos. “La calidad en el servicio al cliente no es un tema
reciente dentro de las empresas, ya que desde siempre los clientes han
exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un producto o servicio,
seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante
innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para
enriquecer dichas exigencias” (Cruz Medina, 2013). Actualmente, existe un
gran reclamo al Estado para mejorar la atencion del cliente, mejorar los
procesos de funcionamiento y generar valor publico; o que es un desafio en
el sector salud. Algunos atisbos de calidad mostrados en establecimientos de
salud, son quebrados por malas politicas publicas que alejan el servicio de
salud de los administrados. La siguiente infografia muestra la crisis del sector

salud en el Peru:
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Figura N° 01 Estado de la salud en el Peru
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Fuente:https://peru21.pe/peru/situacion-salud-peru-ineficiencias-sector-afectando-

millones-peruanos-396225

A pesar que la esperanza de vida en nuestro pais ha subido a 75 afios,

aun nos encontramos muy por debajo de otros paises, como Japén o Chile

donde la esperanza de vida de sus habitantes es de 84 y 79 afos,

respectivamente. Asimismo, nuestra poblacién se encuentra entre uno de los

cuatro paises del mundo que tienen mayores probabilidades de fallecer por

diversas acusas, ubicandose con un 12.3 % por encima de México que tiene

12.2%; aunque en nuestro pais las cifras se elevan por la inseguridad
ciudadana. (Sausa, 2018)

Por los puntos planteados anteriormente, se debe mejorar la tarea de

conocer e implementar una mayor calidad en los servicios que se

proporcionan a los usuarios, en los centros de salud, para poder fortalecer los
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procesos, efectos y posicionar la institucionalidad; creando un valor publico de
excelencia.

La calidad en los establecimientos de salud estd relacionado a
aspectos como: la prestacion de un servicio rapido, el trato personalizado, la
comodidad, un ambiente agradable y una buena atencion. Si los usuarios
guedan insatisfechos con el servicio que reciben, estos no volveran y
probablemente compartan dicha experiencia con sus amistades o conocidos.
Pero, si los clientes reciben un buen servicio, estos quedaran muy satisfechos
y no dudaran en regresar; asimismo, contaran su experiencia agradable a sus
amistades o conocidos.

Enrelacion al ASIS -Analisis de la situacion de salud de Madre de Dios-
(Manrique de Lara, 2009), hace un estudio para la toma de decisiones
respecto de la Politica de Salud en la region de Madre de Dios, llegando al
argumento sobre determinantes del sistema de salud, en la que indica que, el
proceso de modernizacion de la salud plantea elevar de manera progresiva
la equidad en el suministro de los servicios de salud y fomentar la eficacia de
las intervenciones, el uso eficiente de los recursos, la prestacion de servicios
de calidad y su cobertura al total de la poblacién, dando prioridad a los mas
pobres y vulnerables. Sin embargo, existen problemas que afectan los
establecimientos de salud, en especial aquellos como el puesto de salud La
Joya, ello principalmente por los recursos humanos que tienen las siguientes
caracteristicas:

En la DIRESA, en promedio por cada 1000 habitantes se dispone de
0.61 médicos, 0.87 enfermeras, 0.60 obstetras, 0.23 odontélogos, 0.13
bidlogos, 0.10 psicélogos y 1.98 técnicos en enfermeria; encontrandonos asi,
muy por debajo del promedio nacional referente a indicadores de recursos

humanos en salud. (Manrique de Lara, 2009).
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Tabla N° 01 Distribucion del Personal en el CLAS Nuevo Candamo
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Fuente: ASIS 2017. DIRESA Madre de Dios

Otro problema para el Puesto de salud La Joya es la promocion de la eficacia
de las intervenciones; que presenta un cuadro siguiente: en el 2015, la
morbilidad por consulta externa muestra que, el 80% esta compuesto por 17
causas, mas usuales en los servicios de salud: como primero, con un 18.79%
tenemos a las enfermedades de la cavidad bucal; como segunda causa, con
un 16.00% tenemos a las infecciones respiratorias agudas superiores, con un
5.51% tenemos a las infecciones intestinales, con un 5.29% tenemos a los
trastornos maternos que se relacionan basicamente con el embarazo; y con
un 4.22% tenemos a otras enfermedades del sistema urinario. Asimismo, por
consulta externa, la morbilidad general tiene 184 diagndsticos, que en total
hacen un niumero de 289,383 atenciones. (Manrique de Lara, 2009) .
Los principales problemas referidos a los centros de salud son:
¢ Que las citas no estén disponibles y no se obtengan con facilidad. Los
pacientes del SIS tienen que hacer largas colas poder conseguir su
consulta.
¢ Que las historias clinicas no se encuentren con facilidad.
e Que el personal médico que se encargara de atender su problema de
salud no le genere confianza.
e El trato inadecuado que brindan algunos médicos, ya que en muchos

casos suelen faltar el respeto a los pacientes.
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e Que el médico le dedique el tiempo preciso para responder sus
preguntas o dudas respecto a su problema de salud y haciendo uso de
términos que sean faciles de comprender por los pacientes.

e La atencidn que se brinda en el laboratorio de emergencia es lenta.

e Que se respete su privacidad durante la atencibn médica.

e Que la atencion se lleve a cabo de acuerdo a lo programado y segun el
orden de llegada de los pacientes.

e Que el personal de consulta externa le brinde la atencién adecuada y
un trato amable, respetuoso y paciente.

e Que el ambiente se encuentre limpio y adecuado al momento que se
presta la atencién.

e Que las consultas con el médico se lleven a cabo en los horarios
programados.

Otro factor es la eficiencia en el uso de recursos, en la que la poca cantidad
de Recursos Humanos, no permite una mayor cobertura de atencion; accion
que esta ligada a la calidad y la cobertura del servicio. En la investigacion
haremos uso de una adaptacién del modelo SERVQUAL, el mismo que nos
permitird realizar una evaluacion de los servicios que presta el Puesto de
Salud La Joya, con el objeto de mejorar la satisfaccidbn de sus usuarios

externos, convirtiéndolo en una ventaja competitiva.

1.2Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General:
¢,Como influye la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios

externos del puesto de salud la Joya — 20197

1.2.2 Problemas Especificos:
P.E.1. (Como influye la fiabilidad en la satisfaccibn de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019?
P.E.2. ¢ Como influye la capacidad de respuesta en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 20197
P.E.3. ¢Como influye la seguridad en la satisfaccion de los usuarios

externos del Puesto de Salud La Joya, 2019?
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P.E.4. ;Como influye la empatia en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019?
P.E.5. ¢ Coémo influyen los elementos tangibles en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019?
1.3 Objetivos
1.3.1 General:
Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
1.3.2 Especificos:
O.E.1. Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
O.E.2. Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
0O.E.3. Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
O.E.4. Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
O.E.5. Determinar la influencia de los elementos tangibles en la
satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
1.4. Variables
En el estudio que pretendemos realizar, usaremos las variables de
correlacion, donde el comportamiento de una variable afectara el
comportamiento de la otra variable. Esto sucede porque existe relacion entre
ellas, relacién que pude ser negativa o positiva.
La investigacion realizada tiene dos variables:
* Es decir que, si una variable muestra resultados positivos asimismo
sucedera con la otra.

a) Variable X
-Calidad de Servicio

b) Variable Y

-Satisfaccion de los Usuarios Externos



1.5 Operacionalizaciéon de variables

Tabla N° 02 Dimensiones, variables e indicadores
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VARIABLE DE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO MEDICION
VARIABLE X Fiabilidad: Estd | 1.-Acierto en Informes, orientacién y | ORDINAL
Calidad de | relacionado con las | explicacion para la atenciébn en
servicio: habilidades que muestra el | consulta externa.
Segin el Modelo | personal de salud para | 2.-Precisién en el horario programado
SERVQUAL, brindar el servicio acordado | para una consulta.
El modelo | de forma cuidadosay fiable; | 3.-Disponibilidad de la historia clinica.
SERVQUAL: la ausencia de errores; al | 4.-Disponibilidad de citas y obtencion
planteado por | aciertoy precision. de las mismas con facilidad.
Parasuraman, et al., | Capacidad de | 1.- Rapidez en la atencién en cajaoen | ORDINAL
es la diferencia que | respuesta: Hace | el M6dulo de del Seguro Integral de
se presenta entre | referencia a la disposiciény | salud (SIS).
las expectativas y la | buena voluntad que | 2.-Rapidez en la atencion de analisis
percepciéon de los | muestra el personal médico | de laboratorio.
clientes/usuarios en | para brindar ayuda a los | 3.-Rapidez en la atencién en
relacién al servicio | usuarios y asi | Farmacia.
que reciben. | proporcionarles un servicio
(Berdugo, con rapidez y de manera
Barbosa, & Prada, | oportuna.
2016) Seguridad: Cortesia y | 1.- Confidencia y privacidad en la | ORDINAL
habilidad que muestra el | atencién en consultorio.
personal médico para | 2.- Examen fisico completo y
transmitir confidencia, | minucioso por el problema de salud
confianza y credibilidad en | que motiva la atencion.
la atencion que brindan, sin | 3.- El médico brinda el tiempo
existencia de dudas, riesgos | necesario para contestar dudas o
o peligros. preguntas sobre el problema de salud.
4.- El médico que atendera el
problema de salud inspira confianza.
Empatia: Se refiere a la | 1.- El personal de consulta externa | ORDINAL

capacidad que demuestra el
personal médico para
ponerse en el lugar de los
usuarios, pensar primero en
el paciente y priorizar su
atencién de acuerdo a las
caracteristicas y situaciones
particulares que presentan.

escucha atentamente y
trata con amabilidad,
paciencia.

2.- El personal que atiende muestre
interés en solucionar el problema de
salud.

3.- El personal explica en palabras
faciles de entender el problema de
salud o resultado de la Atencién.

4.- El médico explica en palabras
faciles de entender, el tratamiento a
recibir: tipo de medicamentos, dosis,
efectos adversos y andlisis que le
realizaran.

respeto vy
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La satisfaccion es
un juicio, a raiz de
una experiencia de
consumo que es
propio del
consumidor de un

(Oliver, 1997)

principal del servicio, con la
finalidad de dar el efecto
gue se espera o se quiere
lograr de acuerdo a las
expectativas del usuario.

2.- Eficiencia
3.- Calidez
4.- Satisfaccion

Elementos tangibles: | 1.- La sefializaciéon de la consulta | ORDINAL
Hace referencia a la | Externa (carteles, letreros y flechas)
Apariencia fisica de las | son adecuadas para orientar a los
instalaciones, del personal | pacientes y acompafantes.
médico, equipamiento que | 2.- La consulta externa cuenta con
dispone y materiales de | personal para informary
comunicacion que posee. orientar a los pacientes 'y
acompafiantes.
3.- Los consultorios cuentan con
equipos y materiales necesarios para
la atencion.
4.- El consultorio y la sala de espera
estan limpios, comodos y son
acogedores.
Confiabilidad: Hace | 1.- Cumplimiento del servicio
referencia a la capacidad | prometido ORDINAL
VARIABLE Y que tiene el personal para | 2.- Seguridad
Satisfaccién de llevar a cabo el servicio de | 3.- Precision del diagnéstico
los usuarios forma segura y precisa 4.- Ambiente confiable
externos: Validez: Esla caracteristica | 1.- Atencion correcta ORDINAL

producto o servicio.

Lealtad: Esel
compromiso por el cual un
empleado se identifica con
su organizacion.

1.- Compromiso del usuario
2.- Participacion activa

3.- Respeto

4.- Limitaciones

5.- Motivacion

Fuentes:

-Validacién y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la satisfaccion de
usuarios externos en servicios de salud. (Cabello & Chirinos, 2012)
- Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y
Servicios Médicos de Apoyo. R.M. N° 527-2011/MINSA (Salud M. d., 2011)
Elaboracion: Adaptacion Propia

1.6Hipotesis
1.6.1 General:

Hi= La calidad de servicio influye en la satisfaccion de los usuarios

externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

Ho= La calidad de servicio no influye en la satisfaccién de los usuarios

externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

1.6.2 Especificos:

H1= La fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios externos del

Puesto de Salud La Joya, 2019.

HO= La fiabilidad no influye en la satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.
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H1= La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los
Usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

HO= La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

H1= La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

HO= La seguridad no influye en la satisfaccién de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.

H1= La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.
HO=La empatia no influye en la satisfaccion de los usuarios externos del

Puesto de Salud La Joya

H1= Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.
HO= Los elementos tangibles no influyen en la satisfacciéon de los

usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

1.7 Justificacion

La investigacion busca determinar como influye la calidad de los servicios en
la satisfaccion de los usuarios externos que recurren al puesto de salud La
Joya. El interés por el estudio de este tema, surge ante la necesidad que tiene
la poblacion de exigir calidad de servicio; particularmente en lo concerniente
a la promocion y recuperacion de la salud, desde un enfoque de calidad de

facil evaluacion y sostenibilidad

En la actualidad, ocurren en la localidad de La Joya y en el departamento de
Madre de Dios conflictos sociales que estan estrechamente relacionados con
la condicién del servicio que brinda el sector salud y que desencadenan

efectos criticos para el bienestar corporal de los ciudadanos.
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Segun estudios realizados en América Latina, los servicios de salud
principalmente que brinda el sector publico, es percibido por un 20% y 30%
de los usuarios como de media o baja calidad.

Esta investigacion servir4 de base para mejorar las politicas publicas
de atencién a los administrados y propender con el perfeccionamiento de los
protocolos de atencion. De tal manera que los beneficiaros seran directamente

la poblacion de la joya.

1.8 Consideraciones éticas
En el desarrollo del trabajo se tendra muy en cuenta:

a) La confidencialidad de los datos. Lo que implica que los datos se
usaran sélo para las consideraciones de los objetivos del trabajo,
sin revelar los nombres y apellidos de los participantes en la
investigacion.

b) El respeto a los participantes de los procesos. En todo momento
se mostrara respeto por los participantes en la investigacion,
considerando y valorando su apoyo en la investigacion.

c) La originalidad de los resultados de sistematizacién. Se tendra
muy en cuenta que la presentacion o utilizacibn de material
intelectual debera tener la fuente de la que proviene y se

respetara la autoria correspondiente sin llegar al plagio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio
Como referencias para el estudio, los siguientes antecedentes son los que
permitiran una adecuada discusion de los resultados. Estos han sido divididos
por niveles; articulos y documentos a nivel internacional y otro bloque, tesis a

nivel nacional:

2.1.1 Articulos:

De acuerdo a (Godoy, 2011: 35) en su investigacion “El Capital Humano en
la Atencion al Cliente y La Calidad de Servicio” sefala que para que una
empresa logre una alta competitividad en el mercado es muy importante tener
en cuenta 3 aspectos: El primer aspecto es la atencion al cliente ya que es el
motivo por la cual funciona una empresa y es el camino al éxito, por lo tanto
los esfuerzos y la mayor importancia debe ser direccionado al cliente; el
segundo aspecto hace referencia a la calidad de los servicios que debemos
proporcionar a nuestros clientes, ya que esto determinara en el tiempo nuestra
posicion en el mercado, la satisfaccion de nuestros clientes , la opinion positiva
haran que mas clientes puedan confiar en el servicio de la empresa; el tercer
aspecto es el talento humano, una empresa debe captar personas
preparadas, altamente motivados con experiencias en el mercado, para que
la empresa brinde una buena calidad de servicio.

Gonzales & Brea (2006), llevaron a cabo la investigacion “La Relacion entre
la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Consumidor. Su evaluacion
en el ambito del turismo termal”, realizada en la Academia Europea de

Direccion y Economia de la Empresa Vigo, Espafia. 2006.

Respecto a la metodologia que emplearon, su estudio fue de tipo
correlacional, ya que buscaron conocer la relacibn que existe entre sus
variables de estudio. Por otra parte, su poblacion de estudio estuvo
conformado por los huéspedes o clientes que se alojaron en las cuatro
MYPES del sector servicio; del total de la poblacion, se tomo6 una muestra de
141 personas. Para el recojo de informacion, emplearon la técnica de la

encuesta a través de su instrumento el cuestionario estructurado. Los



28

resultados de la investigacion realizada muestran que, el servicio ofrecido asi
como la calidad de la misma que brindan las MYPES del sector en estudio
del distrito de Piura, 2015 influyen desfavorablemente en el logro de la
satisfaccion de los clientes; sin embargo, a medida que se permita continuar
con estas estrategias y se continde aplicando de forma deficiente en sus
dimensiones (empatia, seguridad, respuesta, confiabilidad y tangibilidad), se
tendra como resultado una menor influencia en la satisfaccion de los clientes

gue hacen uso de los servicios que ofrecen las MYPES del sector en estudio.

(Mora Contreras, 2011), en su investigacion “La Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Consumidor”, Universidade Nove de Julho-Brasil, refiere
que, la calidad del servicio en relacién con la satisfaccion del consumidor se
aborda desde modelos multidimensionales; hace referencias teéricas a la
calidad y la satisfaccion del consumidor, abordando en ello dos principales
modelos muy utilizados para medir la calidad de los servicios (Modelo PSQM
de Gronroos (1984) y el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985)).
El tipo de investigacion usado por el autor fue el exploratorio. En base a los
resultados de su investigacion realizada concluye que, aunque para muchos
la satisfaccion y calidad son términos que estan directa y positivamente
relacionados, es importante que sean estudiados mas a profundidad, ya que,
hay muchos factores, aspectos que deben ser abordados al estudiar estos dos
conceptos. Entonces, debido a la complejidad que resulta el estudio de estos
dos conceptos, siempre habra espacio para estudiar nuevos aspectos que
pueden considerarse importante para explicar la relacion que existe entre la
calidad y la satisfaccion de los consumidores, y como ello repercute en la
gestion de una organizacion y el comportamiento de compra de los
usuarios/consumidores.

(Liga Surydana, 2017), en su articulo “Service Quality, Customer Value and
Patient Satisfaction on Public Hospital in Bandung District, Indonesia”,
desarrollado con un enfoque cuantitativo, donde la muestra de estudio estuvo
conformado por 158 pacientes del hospital gubernamental del distrito de
Bandung, Indonesia, el instrumento de recoleccion de datos fueron
cuestionarios y para el analisis de los datos empleo la regresion de minimos

cuadros parciales (PLS)y ala vez con el modelo de ecuaciones estructurales
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(SEM). Los resultados encontrados indican que la calidad del servicio influye
significativamente en el valor del cliente. Esto indica que la calidad de servicio
puede mejorar el valor del cliente, ademas dieron a conocer que el valor del

cliente influye significativamente en su satisfaccion

La satisfaccion de los usuarios, principalmente, en establecimiento de salud
requieren de instrumentos que respondan a modelos tedricamente
establecidos. Al respecto (Vega, Arévalo, Tomateo, & Cabello, 2014) en su
articulo: “Validacion de un Instrumento para Evaluar la Satisfaccion de
los Usuarios atendidos en el Consultorio externo de Psiquiatria de un
Hospital puablico (Lima, Pera)”, como parte de su objetivo, plantearon validar
un instrumento que permita evaluar la satisfaccion de los usuarios que hacen
uso de los servicios que ofrece el consultorio, ello por medio de un método
gue se baso en la opinién de un numero de psiquiatras. De la informacién que
se pudo obtener con la aplicacién de la primera version de la escala a cuarenta
usuarios, construyeron una segunda version autoadministrable, cuya
evaluacion fue respecto a la «claridad y relevancia de sus items, su nivel de
consistencia interna, el analisis de sus componentes principales para
variables categoricas (CATPCA) y convergencia con la misma segunda
version, pero administrada por entrevista».

Los resultados finales de la investigacion muestran que, la opinion tanto por
parte de los médicos y usuarios respecto a las preguntas del cuestionario, fue
favorable. El CATPCA hizo posible identificar tres dimensiones: una referida
al acto médico, una relativa a la organizacién y otra relacionada con la
comodidad y espera; resultando el primero el mas importante. En ese
contexto, el estudio realizado muestra que, la escala del instrumento para
evaluar la satisfaccion de los usuarios posee caracteristicas psicométricas
adecuadas, por lo que recomiendan que resultaria de mucha utilidad su
evaluacion en otros ambitos; es decir, en consultorios de otras especialidades,

otros consultorios de psiquiatria de centros de salud u hospitales.

Sobre la satisfaccion de los usuarios internados en un hospital de Apurimac,

tenemos a (Sihuin, Gomez, & Ibafiez, 2015) quienes en su articulo titulado:
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“Satisfacciéon de Usuarios Hospitalizados en un Hospital de Apurimac,
Pera” refieren que, los servicios que se brindan en los hospitales son muy
complejos, esto por los varios procesos y procedimientos que en ella suelen
manejarse. La investigacion fue de tipo relacional transversal;, de una
poblacion total conformada por 320 usuarios, se considerd una muestra de
175 usuarios. Asimismo, con la finalidad de determinar el grado de
“satisfaccion de los usuarios”, se aplicé el modelo SERVQUAL, modelo que
por medio de la diferencia que se obtiene de las expectativas y las
percepciones nos permite conocer la satisfaccion que tienen los usuarios
respecto al producto o servicio que reciben. Por otra parte, los resultados de
la investigacion demuestran que, existe un bajo grado de “satisfaccion de los
usuarios” hospitalizados en relacion a la “calidad del servicio” que proporciona

el hospital.

(Shimabuko, y otros, 2012) En su articulo: “Niveles de insatisfaccion del
usuario externo en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Lima, Peru”.
Como parte de su objetivo se plantearon: Determinar los cambios que se
producen en los niveles de insatisfaccion de los usuarios externos del INSN,
Lima, Perd. La investigacion se baso en un estudio observacional, donde se
emplearon encuestas con el objeto de evaluar la insatisfaccion de los
usuarios, llamado SEEU. La poblacion de estudio lo conformaron los
acompafantes de los usuarios externos que hicieron uso de los servicios de
las areas de emergencia, hospitalizacién y consulta ambulatoria del INSN, en
el aflo 2008, 2009 y 2010. Para determinar la poblacion de estudio se
considerd a un solo acompafiante por cada usuario en cada atencion en las
areas de emergencia, hospitalizacion y consulta ambulatoria, a partir del cual
se lleg6 a calcular la muestra representativa que fue de 2051 acomparfantes
(646 del area de hospitalizacion, 680 del area de emergencia y 725 del area
de consulta externa). Los resultados de la investigacion «muestran una
tendencia decreciente respecto a los niveles de insatisfaccion en el area de
consulta ambulatoria, y un incremento de insatisfaccion en la dimension
capacidades médicas en el area de emergencia y hospitalizacion». Ademas,

se logro encontrar indices de insatisfaccion inferiores a 0.20 respecto a la
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dimensién capacidades médicas en el area de consulta ambulatoria. En
divergencia, se encontré un mayor indice de insatisfaccion en la dimension de
higiene respecto al afio 2009 y 2010 (0,25 para ambos afios), y en emergencia
durante el afio 2009 (0,25).

En sus conclusiones los autores sefialan que, aquellas dimensiones donde se
produjo un incremento en los indices de insatisfaccion fueron aquellos
relacionados con la higiene, tangibles y otros en el &rea de emergencia y
hospitalizacion. Por otro lado, se observdé una reduccion del indice de
insatisfaccion en la dimension capacidades médicas en el area de consulta

ambulatoria durante el periodo sujeto a evaluacion.

2.1.2 Documentos a nivel internacional

Ortiz Espinoza, Mufios Juérez & Torres Carrefio (2014), en su investigacion
“La Satisfaccion de los Usuarios de 15 Hospitales de Hidalgo, México”,
cuyo objetivo se basé en la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios que
hicieron uso de los servicios que brindan los diferentes hospitales que fueron
objeto de estudio (15 hospitales). La investigacion fue de corte transversal, el
recojo de informacién se llevo a cabo a través de la técnica de la encuesta,
gue consto de 69 preguntas, y cuya aplicacion fue anénima y de caracter
confidencial.

Segun la informacién que se logré recopilar a través de la aplicacion de los
cuestionarios, los autores llegan a la conclusién de que, gran parte de la
insatisfaccion que muestran los usuarios (pacientes) estan relacionados
basicamente con las omisiones que se presentan durante la fase de la
consulta, el deficiente trato que muchas veces brindan los médicos y la
deficiente calidad en la atencion que reciben, puntos que recomiendan se
ahonden en el estudio de las perspectivas de los usuarios dentro del contexto

de la evaluacion cualitativa.

2.1.3 Tesis anivel nacional
Segun Renatto Calderon (2018), en su investigacion realizada: “Satisfaccion
del Paciente y la Calidad de Atencion del Servicio de Laboratorio Clinico en el

Hospital de la Solidaridad Tacna, enero del 2018”, se propuso «determinar la
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relacion que existe entre el nivel de satisfaccion que genera la atencion y la
calidad de atencién». La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un nivel
correlacional; 227 pacientes conformaron la muestra en la investigacion, ellos
fueron determinados de acuerdo a ciertos criterios aplicados por el
investigador, para el recojo de datos e informacion necesaria para el
desarrollo de la investigacion, empleo la técnica de la encuesta, cuyo
instrumento (cuestionario) se baso en el modelo SERVQUAL, con escala tipo
lickert, dicho cuestionario estuvo conformado por 33 items. Asimismo, empleo
el programa SPSS V.23 para poder procesar los datos e informacion obtenida

por medio de los cuestionarios aplicados.

Como resultado final obtuvo que, el 70.5% de las personas encuestadas se
encuentran muy satisfechos respecto a la atencion recibida, mientas que un
1.4% muestra insatisfaccion. Ademas, se evidencio que el 89.4% de los
encuestados esta muy satisfecho con la limpieza que se percibe en los
ambientes del laboratorio. Por otro lado, el 71.28% de las personas
encuestadas consideran que la calidad de atencion es muy buena.
Finalmente, en autor concluye que, la satisfaccion que muestran los pacientes
estd relacionado con la calidad de atencion que brinda el servicio del

laboratorio.

Mendoza, Lidsay (2017) En su investigacion, “La Calidad de Atencidon y su
Relacion con la Satisfaccion al Usuario en el Centro de Salud la Victoria-
Lima 2017”, sefiala que, los establecimientos de salud no logran brindar una
atencibn adecuada a los pacientes. Asimismo, muchos de estos
establecimientos no cuentan con el recurso humano necesario para brindar el
servicio, motivo por el cual los pacientes tienen que esperar y realizar largas
colas para poder ser atendidos, situacibn que les genera malestar e
insatisfaccion. En la investigacion, la poblacion estuvo constituida por los
usuarios de 3 centros de salud, de los cuales solo se extrajo una muestra de
49 usuarios. Luego de procesar los datos que logré obtener, concluye que la
«calidad de atencidn se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

usuarios en el centro de salud, La Victoria, 2017». La autora resalta la
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importancia de mejorar constantemente la calidad en la atencion que se brinda
a los usuarios para poder cumplir con todas sus expectativas y asi satisfacer
sus necesidades. Asimismo, es importante enfatizar el incremento de
informacion hacia los usuarios con respecto a los diferentes servicios que
ofrece el centro de salud, y resalta la importancia de realizar mejoras en los

inmuebles del centro de salud para brindar una 6ptima atencion.

Flores, N. (2018) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario Externo en el area de Farmacotecnia
del Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé Lima Periodo
Enero-Diciembre 2018”, sefiala que, la calidad se ha convertido en un factor
importantisimo en la prestacion de los servicios de salud, y esté orientada a
proporcionar seguridad en los usuarios, minimizando riegos en su prestacion.
La investigacion es basica, de enfoque cuantitativo y de disefio descriptivo
correlacional no experimental. En la investigacién, la poblacién estuvo
conformada por un total de 1085 usuarios, de los cuales solo 240 usuarios
formaron parte de la muestra. Se aplicé la encuesta como técnica para el
recojo de datos e informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion.
Se aplicé 2 encuestas, una basada en el modelo SERVQUAL que consté de
22 items, y que fue aplicada con el objeto de conocer la percepcion que los
usuarios tienen respecto a la calidad de los servicios; y otra encuesta que
consto de 20 items, que fue aplicado con el objeto de medir la “satisfaccion
de los usuarios”. Asimismo, para procesar los datos que se logro recopilar, se
empled el programa SPSS, v20. Los resultados indican que, el 36.2% de la
poblacién considera adecuada la calidad de servicio, el 50.8% regular y el
12.9% no adecuada, y con respecto a la satisfaccién del usuario, el 43.3%
esta satisfecho y el 30.45% no esta satisfecho. En conclusién, se logro
determinar la «existencia de una relacion significativa entre las dos variables

satisfaccion del usuario y Calidad de servicio».

Quispe, Y. (2015) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015”. sefiala que,

hoy en dia debido a lo competitivo que se ha vuelto el mercado, las
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organizaciones tienen como reto el mejorar constantemente la calidad de los
productos o servicios que ofertan. Asimismo, el sector salud, al ser una
organizacion que brinda servicios relacionados con el cuidado y la proteccion
de la salud, tiene la preocupacion de desarrollar estrategias que ayuden en la
mejora de la “calidad de los servicios” que se brinda a los usuarios (pacientes)
y de esa forma garantizar la prestacion de servicios 6ptimos, servicios que
generen mayor satisfaccion en los usuarios.

La investigacion es de tipo correlacional, de enfoque cuantitativo y de disefio
no experimental. La poblacién estaba conformada por un total de 272
usuarios, de los cuales solo 159 usuarios formaron parte de la muestra. Para
poder recopilar datos e informacién empleo la técnica de la encuesta, ello a
través de su instrumento el cuestionario. El cuestionario consto de 37
preguntas, de los cuales 28 estuvo dirigido a medir calidad de los servicios y
09 estuvo dirigido a medir la satisfaccion de los usuarios. Los resultados
logrados evidencian que, el 30.2% de los usuarios que fueron encuestados
consideran como adecuado la calidad de los. Por otra parte, el 30.2% sefala
que la satisfaccion del servicio de traumatologia es mala. Finalmente, la
autora concluye que, entre ambas variables «satisfaccion del usuario y calidad

de servicio existe una correlacion positivax.

Segun Merino, B. & Reyes M. (2014) en su investigacion que lleva por titulo
“Modelo para Evaluar la Calidad del Servicio al Usuario atendido en
Consulta Externa en Establecimientos de Salud en el Peru”.

sefalan que, los centros de salud deben garantizar que los servicios que
prestan cumplan con las normas de calidad establecidos, que son evaluadas
cuando se da la prestacion del servicio. De esa forma, las autoras resaltan la
importancia de la calidad en la prestacion de los servicios, calidad que suele
influir en la satisfaccion de los usuarios.

Las autoras basaron su objetivo en el «desarrollo de un modelo que ayude a
comprender el comportamiento de las variables relacionadas con la calidad
de los servicios que se brinda a los usuarios». La investigacion fue de tipo
aplicada, la poblacion estuvo constituida por un total de 1370 usuarios de
consulta externa (de 181 establecimientos de salud). Emplearon la encuesta



35

como técnica para el recojo de informacion, técnica que a través de su
instrumento el cuestionario hizo posible la obtencién de datos e informacion
que fue de gran importancia para el desarrollo de su investigacion. Entonces,
a través de los cuestionarios aplicados buscaron recopilar informacion
respecto a la percepcion que los usuarios tienen referente a la atencion que
reciben y sobre aquellos problemas que encuentran en el contexto del AUS.
La informacion que lograron recopilar lo evaluaron con el modelo de
ecuaciones estructuradas a través de un analisis factorial, esto con la finalidad
de poder identificar aquellas variables que tienen un mayor impacto sobre la
satisfaccion de los usuarios referente a los servicios que recibieron por la
consulta externa. Las autoras concluyen que, por medio del modelo de
ecuaciones estructuradas se pudo identificar aquellas variables que tienen un
mayor impacto sobre la satisfaccién de los usuarios. Por otra parte, el nivel
sociodemogréfico, el tiempo que les lleva el esperar para recibir una atencion,
el trato que reciben del personal médico, no médico y administrativo, tuvieron

un impacto significativo en la satisfaccion que muestran los usuarios.

Segun Natali Victoria Tarrillo Ames (2016) en su investigacién cuyo titulo
es: “Nivel de satisfaccion del usuario sobre la atencion que brinda el
profesional de enfermeria en el Servicio de Emergencia del Hospital
Nacional Sergio E. Bernales 2012” sefala que, la evaluacion de la calidad
de la atencién desde el punto de vista de los usuarios cada vez se ha vuelto
mas comun, ya que, por medio de ello es posible obtener informacion
importante que beneficia tanto a los prestadores de servicio como a los
usuarios, haciendo posible la realizacion de mejoras con el fin de brindar cada
vez una mejor atencion con la cual los usuarios se sientan satisfechos.

La investigacidon tuvo un enfoque cuantitativo, se aplicé la encuesta como
técnica para la recopilacion de informacion, ello a través de su instrumento el
cuestionario. Este cuestionario fue aplicado a 30 pacientes en condiciones de
alta durante la fecha del 01 al 16 de diciembre, los resultados sefialan que el
40% de los pacientes encuestados presentan un nivel de satisfaccion alto en
relacion a los servicios de atencion del profesional de enfermeria, 37% nivel

medio y 23% un nivel bajo de satisfaccion.
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Paripancca, Evelyn (2019), en su investigacion titulado: “Calidad de
servicio y satisfaccion en la atencion de los usuarios externos referidos
en un hospital de asociaciéon publico privada, 2016-2017”. La
investigacion fue de tipo descriptivo correlacional de corte transversal, de
disefio no experimental y tuvo un enfoque cuantitativo. La poblacion lo
constituyeron los pacientes externos, de los cuales se tom6 como muestra a
un total de 261 pacientes. Empleo la encuesta como técnica, por medio de su
instrumento el cuestionario, para la recopilacion de datos e informacién de los
usuarios que conformaron la muestra. El cuestionario aplicado se baso en los
items del modelo SERVQUAL.

Luego de haber procesado la informacion y se haya hecho la discusion de los
resultados, la autora concluye que, entre la «calidad de atencion y la

satisfaccion de los usuarios externos existe una relacion significativa».

Gamonal, E.P. & Ucafay, N. D. (2018), en su investigacion titulada: “Calidad
de servicio y satisfaccion de los pacientes en el area de programacion
de citas médicas en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo-
20167, sefialan que, la satisfaccion de los usuarios suele utilizarse como
indicador para medir la calidad de los servicios que se oferta.

La investigacion es de tipo descriptivo-correlacional; emple6 la técnica de la
encuesta, utilizando el cuestionario como instrumento para la obtencion de
datos e informacion que le permitan explicar el problema; se baso en los items
del modelo Servqual, modelo que a través de las expectativas y percepciones
permite medir la “calidad del servicio” que se oferta y su impacto en los
usuarios. Por otra parte, empled el cuestionario de satisfaccién de Donabedian
para medir la “satisfaccion de los pacientes”.

La poblacién de estudio lo conformaron 43,640 pacientes, de los cuales,
después de aplicar la férmula para poblaciones finitas llegd a determinar como
muestra a solo 168 pacientes. En sus conclusiones los autores evidencian
que, los pacientes evaluaron como regular la “calidad del servicio” que se
brinda, ningln paciente se siente satisfecho con el servicio que reciben.

Asimismo, concluye que, entre las dos variables estudiadas existe una



37

relacion directa. Finalmente, dentro de sus recomendaciones los autores
sugieren al hospital gue mensamente realice capacitaciones a favor de su

personal, ello basicamente en temas de calidad de atencién.

Velarde, J.T. (2019), en su investigacion titulada: “Relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales publicos
de Lima este, 2018”, sefala que, debido a la gran responsabilidad que tienen
los servicios de salud, el personal que labora en ella debe ofrecer un servicio
de calidad, ya que se trata de aliviar dolencias y reparar dafios a seres
humanos que confiando en los servicios de salud acuden a ella.

La investigacion pertenece al tipo cuantitativo-correlacional de disefio no
experimental-transversal. La muestra fue seleccionada por conveniencia,
donde 382 pacientes llegaron a conformarla. Utilizo la técnica de la encuesta,
cuyo instrumento (cuestionario) estuvo conformado por 38 preguntas, de los
cuales, 22 preguntas (basado en el modelo Servperf) estuvieron destinados a
medir la “calidad de servicio” y 16 preguntas a medir la “satisfaccion de los
usuarios”.

Los resultados obtenidos después de procesar los datos que se logro recopilar
con la aplicacién de los instrumentos de investigacién, evidencian que, existe
una relacion significativa entre las variables estudiadas «calidad de servicio y
satisfaccion del usuario». La autora recomienda evaluar de manera continua
la calidad, realizar visitas y supervisar constantemente al personal, ello con el
objeto de conocer como estan brindando el servicio. Asimismo, recomienda
capacitar al personal para que puedan brindar un mejor servicio a los usuarios
y estos se sientan mas satisfechos.

Lostaunau, J. C. (2018), en su trabajo de investigacion titulada:
“Satisfaccion del usuario externo y calidad de atencién percibida en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién, Hospital Regional de Ica,
Marzo 2018”, sefiala que, con la finalidad de satisfacer las necesidades de
los usuarios, se debe evaluar y perfeccionar de manera constante la “calidad
de los servicios” que se les brinda. Asimismo, sefala que, la satisfaccién de

los usuarios estd en funcion de varios factores que se relacionan
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generalmente con la atencion que reciben, motivo por lo cual su medicion es
muy valiosa para poder llevar, emprender mejoras continuas en ella.

La investigacion corresponde al tipo no experimental y tiene un disefo
correlacional transversal.

La poblacion lo conformaron 123 pacientes, de los cuales solo 93 pacientes
llegaron a conformar la muestra. Para recolectar los datos, empleo como
técnica la encuesta, que gracias a su instrumento (cuestionario) pudo recabar
datos para alcanzar sus objetivos establecidos. Para recopilar informacion
respecto a la calidad de atencion, empled un cuestionario compuesto por 22
preguntas basadas en los items del modelo Servperf; asimismo, empleo otro
cuestionario compuesto por 20 preguntas para evaluar la satisfaccion del
usuario.

Después de procesar los datos que logro recopilar por medio de la aplicacion
de sus instrumentos, la autora concluye que, existe una relacién significativa
moderada y directamente proporcional entre las dos variables estudiadas.
Asimismo, recomienda que de manera peridédica se evalué la “calidad de
atencion y la satisfaccion” que tienen los usuarios respecto a ella, ya que esto
permitira conocer las deficiencias del servicio y en base a ello implementar

mejoras.

2.1.4 Tesis a Nivel Local

Guido Papel Flores y Espinoza Quispe Jesus (2016), en su trabajo de
investigacion cuyo titulo es: “Calidad de Servicios en la Certificacion
Sanitaria del Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA), en el
distrito Tambopata - 2016”, sefialan que, la calidad es un tema de mucha
importancia a la que toda empresa o institucion debe prestar mucha atencion,
ya que de ella va depender la satisfaccion de sus clientes o0 usuarios.
Asimismo, con el pasar de los afios los clientes o usuarios se han vuelto mas
exigentes, cada vez exigen productos o servicios con mejores caracteristicas,
productos que satisfagan sus expectativas. Es por ello la importancia de
evaluar y mejorar constante la calidad de los productos o servicios que se

ofertan, ya que ello permitira conocer las debilidades, deficiencias que se esta
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teniendo y aplicar las medidas correctivas necesarias para poder superarlos.
Los autores emplearon el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad de los
servicios, modelo que se basa en 05 dimensiones «seguridad, capacidad
de respuesta, empatia, fiabilidad y tangibilidad» y que mide la “calidad de
los servicios” a partir de las expectativas y percepciones de los usuarios;
su investigacion fue de tipo descriptivo; la muestra lo conformaron 108
usuarios (de las é&reas de: Inocuidad Agroalimentaria, Insumos
Agropecuarios, Sanidad Vegetal y Sanidad Animal). En base a los resultados
obtenido después del procesamiento de los datos, los autores concluyen que,
respecto a la dimension Tangibilidad, los usuarios mostraron una expectativa
mayor respecto a al servicio que han percibido; respecto a la Fiabilidad, los
usuarios mostraron una mayor insatisfaccion; respecto a la Capacidad de
respuesta, los usuarios mostraron un menor nivel de insatisfaccion; respecto
a la Empatia, los usuarios mostraron un mayor nivel de insatisfaccion, cuyo
factor que mas influyo fue los horarios de atencién. Finalmente, respecto a la

dimension Seguridad, los usuarios mostraron menos nivel de insatisfaccion.

Montalvo, S. (2017) en su investigacion que lleva por titulo: “Calidad de
Servicio y Satisfaccién del Usuario en la especialidad de traumatologia
del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado — 2017”, sefiala que, es
importante que los establecimientos de salud presten servicios de calidad,
puesto que son ellos los responsables de brindar asistencia de tipo curativa
como preventiva a la poblacién. Una atencion brindada de forma rapida o la
deteccion a tiempo de alguna enfermedad podria salvarles la vida a muchos
pacientes.

El autor centré su objetivo en «determinar la relacion que existe entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios». La investigacion fue
de tipo descriptivo correlacional y de corte transversal; la muestra estuvo
constituida por un total de 52 usuarios, a quienes se les aplico los instrumentos
de investigacidon (cuestionarios) y a través de los cuales logr6 recopilar los
datos e informacién que le permitid llegar a las conclusiones finales. Los

resultados de su investigacion evidencian que, entre la calidad de los servicios
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y la satisfaccidon de los usuarios existe una relacion directa. Asimismo, que la

calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios son regular.

Yucra Salas & Sanchez Mamani (2019) en su investigacion cuyo titulo es:
“La Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario en la Municipalidad
Distrital de las Piedras, 2018, sefala que, debido a que la satisfaccion de
los clientes y/o usuarios esta en funcion a la calidad del producto o servicio
que se oferta, hoy en dia las empresas y/o instituciones otorgan gran
importancia a la calidad, buscando constantemente mejorar las
caracteristicas, propiedades y/o atributos de los productos o servicios que
ofertan. Con ello tratan de ofrecer a los clientes y/o usuarios productos o
servicios que sobrepasen sus expectativas; es decir, productos o servicios con
los cuales se sientan del todo satisfechos.

Las autoras centraron su objetivo en determinar si existe relacion entre la
calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los usuarios. La investigacion fue
de tipo cuantitativo no experimental-transversal y de disefio correlacional. Su
poblacién de estudio estuvo constituida por un total de 356 usuarios, de los
cuales solo consideraron como muestra a 122 usuarios, segun el muestreo
probabilistico. Realizada la investigacion llegaron a la conclusion que, la
calidad de los servicios esta relacionada con la satisfaccion de los usuarios,
por lo que se debe incidir en mejorar constantemente los elementos tangibles,

la empatia, la seguridad, la sensibilidad y la fiabilidad de los servicios.

Molero Quispe & Ayma Velasquez (2018): “Percepcion de la Calidad de
Servicios y su Influencia en la satisfaccién de los Estudiantes de la
Universidad Nacional Amazdénica de Madre de Dios, 2018”, resaltan la
importancia de la percepcién y opinion que los usuarios tienen respecto al
servicio que se brinda, ya que son ellos los indicados para juzgar aquello que
no esta bien, y a traves de las opiniones que emitan se podra poner en marcha
mejoras que permitan corregir las deficiencias.

Las autoras centraron su objetivo en determinar de qué manera la calidad de
los servicios que brinda la mencionada universidad influye en la satisfaccion

de sus estudiantes. Para medir la “calidad de los servicios” emplearon el
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modelo SERVPERF, modelo que hace posible medir la “calidad de los
servicios” por medio de la percepcion de los usuarios, y que consta de 5
dimensiones «tangibilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y
fiabilidad». La poblacion de estudio lo conformaron los estudiantes de las
diferentes carreras que oferta la universidad, ellos pertenecientes al semestre
académico 2018-1. De una poblacion conformada por 3426 estudiantes, se
extrajo como muestra a 789 estudiantes. Para la recopilacion de datos e
informacion, emplearon la técnica de la encuesta a traves de su instrumento
el cuestionario. Asimismo, hicieron uso del programa SPSS V.24 para poder
procesar los datos. Los resultados de la investigacion determinan que, la
percepcion de la calidad de los servicios tiene una influencia significativa en

la satisfaccion de los estudiantes.

2.2. Marco Teorico

2.2.1 Calidad de Servicio

La calidad puede considerarse como la busqueda constante de la
perfeccion de atencion, ademas es un proceso enfocado a satisfacer las
expectativas de los clientes, mediante la prestacion de un servicio.
Existen diversas definiciones sobre calidad, Tigana (2006) afirma que “es la
medida de la dimensién en que una cosa 0 experiencia satisface una
necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien”. Las cosas
tangibles se pueden comparar entre si para observar qué tan cerca estan de
lo ideal, pero en caso de los servicios la calidad se mide de acuerdo a la
percepcion y expectativas que tiene el cliente del servicio recibido. Por lo
tanto, se dice que la calidad es igual a los resultados menos las expectativas.
Larrea (1991) sefala que “la calidad de servicio es la percepcion que tiene un
cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y

cualitativos, de un producto o servicio principal”.

Shewhart W., (1931) asevera que, “desde la época de Aristoteles se

ha tenido una cierta tendencia a identificar la calidad de un objeto con la
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bondad del mismo”. No obstante, Latzco (1988), muestra como dificultad en
esta definicion que hace referencia a los conceptos confusos como “calidad”
y “bondad”. Esas palabras son dificiles de describir porque tienen un
significado especial para cada uno; por lo tanto son muy relativos (p.7). Por
otro lado, otros autores mencionan que la calidad es, “la ausencia de la
ineficiencia” (Juran, 1944) o como, “la satisfaccidon de las necesidades de los
clientes y sus expectativas de manera razonable” (Berry, 1995). A su vez,
Harrington (1998) menciona que “la calidad es algo personal y cada persona
la define”.

Feigenbaum define la calidad como “el componente global de las
caracteristicas de la mercadotecnia, ingeniera, produccion, que conforman
productos y servicios segun el cual el momento de usarlos satisfaga las

expectativas de los clientes” citado por (Vargas Quifiones, 2014)

Ishikawa (1933) afirma que la calidad es “un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo y mejora de calidad realizada
por los diversos grupos de una organizacion que produce bienes y servicios
econdémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccién de los clientes”.
Para la RAE (2001), “la calidad es cada una de las circunstancias o caracteres
naturales o adquiridos, que distinguen a las personas o a las cosas”. También
lo trata como un atributo inherente o conjunto de atributos, lo que permite
considerarlo igual o mejor o peor que otros servicios o productos. (Lozano
Cortijo, 1998)

Ginebra y De la Garza (1999), sefala que la calidad se hace, porque
viene hacer un conjunto de procesos, que no se puede controlar. En ese
sentido es de “hombre contra el proceso, no del hombre contra el hombre”,
ademas el 40-30-30 se considera como una regla de oro de la calidad, donde
el 40% representa el disefio, el 30% insumos y el otro 30% de procesos.

Por ultimo, Pérez (1999) menciona que hay 3 tipos de calidad en
funcién de qué tan satisfechos estén los clientes con sus necesidades: la
primera es la requerida que esta relacionada con cumplir las especificaciones

del servicio solicitado; la esperada esta asociado con los aspectos no
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implicitos; la subyacente esta relacionado con las expectativas. (Vargas
Quifiones, 2014)

Asimismo, (Dale, 2009) sefala; Cuando usamos la palabra calidad, tendemos
a imaginar un producto o servicio excelente que cumple o supera nuestras
expectativas. Estas expectativas se fundamentan en el uso previsto y el precio
de venta.

No cabe duda de que la “calidad del servicio” siempre esta relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente. Por lo tanto, la calidad de vida
humana se considera la base de la “calidad del servicio” y también representa
la relacion correspondiente entre la percepcion de la propiedad del activo y su
expectativa.

Albrecht, define un servicio como conjunto de actividades realizados por
personas empleando materiales durante un cierto tiempo y en un lugar
definido, a un costo, a fin de resolver o satisfacer la necesidad del cliente.
También el servicio puede ser considerado como un conjunto de actitudes que
establecen el comportamiento de satisfaccion de los clientes las cuales se
relacionan con las expectativas, intereses, necesidades y deseos de los
clientes. Estas actitudes producen una serie de procesos para satisfacer
necesidades que el cliente no puede realizar y esta dispuesto a pagar a otra
persona para que lo realice. (Najul Godoy, 2011)

Es la accion y efecto de servir, es un trabajo realizo por una persona a favor
de otra persona. Este concepto nos deja claro que quienes dependen de
nuestro trabajo de alguna manera son nuestros clientes, estén de un lado del

mostrador o del otro. (Tigani, 2006)

Segun Kotler (1997), el servicio es “todo acto o funcién que una parte
puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no da como resultado
ninguna propiedad. Su produccion puede o no vincularse a un producto fisico”.
Berry (1996) conceptualiza el servicio como un esfuerzo, accion, la esencia
intangible o tangible del articulo comprado; en ultima instancia sefiala que, los
servicios son acciones, mientras que los productos son objetos (Vargas
Quifiones, 2014)
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Kotler, et al. (2004) definen que, “Un servicio es una obra, una realizacién o
un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la
propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto
fisico”. Completando esta definicion, segun el autor citado, el alcance de los
servicios es muy amplio, desde alquilar una casa, ahorrar dinero a un banco,
viajar en avion o ver a un psicoélogo, hasta cortarse el pelo. La mayoria de los
servicios son intangibles porque casi no contienen elementos fisicos como la
actividad de un consultor de gestion, pero otros servicios pueden contener
elementos fisicos, como comida rapida. (Vargas Quifiones, 2014)
Thompson (2006), profesor de posgrado de la Universidad Piloto de
Colombia, propone la siguiente definicion: “Los servicios son actividades
identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de esfuerzos
humanos o mecanicos”. Estas actividades producen eventos, actuaciones o
esfuerzos que generalmente involucran la participacién del cliente, y es
imposible poseerlos, transportarlos o almacenarlos, pero se pueden alquilar o
vender, por lo que pueden ser objeto principal de transacciones encaminadas
a satisfacer las necesidades o deseos del cliente.
Servicios: Segun Kottler “es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y que no tiene como

resultado la propiedad de algo”. (Vargas Quifiones, 2014)

Aldana (2013) sefiala que un servicio es toda tarea proporcionada por
un proveedor a un cliente, es de naturaleza intangible y no otorga ninguna
propiedad, pero el resultado del servicio puede o no ser tangible. Un ejemplo
de ello es una clase, donde se da conocimiento al estudiante y su resultado
es subjetivo y no tangible. Finalmente, definimos el servicio como una serie
de esfuerzos humanos disefiados por la humanidad para la humanidad. Estos
esfuerzos se transforman en actividades coordinadas y generalizadas para
mejorar la satisfaccion de las necesidades, deseos y expectativas de quienes
lo necesitan. Esto debe hacerse mediante la voluntad de Ser generosos, de
esta manera, podemos promover y crear nuevo valor en el marco de la
axiologia, para lograr el desarrollo comuan, la transformaciéon cultural y el

cambio duradero. (Vargas Quifiones, 2014)
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Segun la definicion citada anteriormente, la calidad del servicio se definira
como el grado de diferencia entre la expectativa del cliente y su percepcion

sobre la mejora del servicio prestado.

2.2.2 Dimensiones de la calidad de atencion

De acuerdo al modelo Servqual, para medir la calidad de los servicios que se

oferta se debe tomar en cuenta cinco dimensiones:

a) Fiabilidad
Considerada como la capacidad que tiene el personal de realizar el servicio
que se le asigna de manera fiable y correcta segun lo acordado, de tal manera
gue haya la probabilidad de un buen funcionamiento (Matsumoto Nishizawa,
2014) “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precio”
p.186.

b) Capacidad de respuesta
Esta relacionado con la voluntad que se muestra para prestar ayuda y brindar
un servicio de forma mas rapida.
(Diaz Guevara, 2014) “Disposicion y voluntad por ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido”. Por ejemplo, las empresas prestadoras de
servicio de internet pueden resolver rapidamente problemas técnicos sin tener

que pasar por demasiados operadores de servicios telefonicos.

c) Seguridad
Es el conocimiento y atencion de todo el personal en su conjunto y su
capacidad y destrezas para inspirar credibilidad y confianza al momento de
realizar una actividad. (Diaz Guevara, 2014). Es lo que denominamos
profesionalismo (la calidad de las personas que realizan actividades con
capacidad sobresaliente). Se considera buen profesional, si podemos

responder bien a las necesidades del cliente no solo el correcto servicio
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técnico (capacidad técnica 25), sino también el correcto proceso de servicio

(credibilidad, cortesia, confidencialidad y seguridad). p. 25.

d) Empatia
Hace referencia al grado de atencion personalizada que la empresa brinda a
sus clientes. Debe entregarse mediante servicios personalizados o adaptarse
a los gustos de los clientes. (Diaz Guevara, 2014) La atencién personalizada
que la empresa brinda a sus clientes. Las relaciones de empatia aumentan la
cooperacion, la adherencia a las partes del proceso que debe realizar el
paciente y la percepcion de la calidad del servicio. La empatia se puede
mejorar mediante una buena comunicacion, una escucha consciente,
teniendo en cuenta el punto de vista del cliente y permitiéndole comprender
completamente la situacion. Ponerse en los zapatos del cliente o usuario para

asi poder atenderlos de la mejor manera.

e) Elementos tangibles
Son considerados como la infraestructura, instalaciones fisicas, personal,
materiales y equipos.
“En una empresa de servicios todo comunica, no se ha de olvidar que el cliente
no tiene conocimientos técnicos por evaluar la calidad intrinseca y, que utiliza
elementos no técnicos y marcadamente subjetivos por juzgar la calidad del

servicio que recibe”. (Diaz Guevara, 2014)

2.2.3 Modelo de Calidad de la Atencion Médica de Avedis Donabedian
(1996)

En 1996 el médico Avedis Donabedian, propuso un modelo para evaluar la
calidad de atencion meédica, donde establecid la estructura, proceso y
resultados, asi como sus respectivos indicadores de evaluacion.

La estructura de este modelo describe rasgos fisicos, organizativos y otras
caracteristicas del sistema de salud y su entorno; el proceso viene a ser todo
lo que se realiza para tratar al paciente, y por ultimo el resultado es lo que se

logra, que generalmente se traduce en una mejora de la salud, pero también
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se refleja en las actitudes, conocimientos y comportamientos para una salud
futura. (Torres Samuel & Vasquez Stanescu , 2015), definio la calidad de
atencién en funcién de resultado de la mejoria del estado de salud. Para ello
menciona 3 componentes:

Componente Técnico: Referida a la competencia o calidad técnica. (Torres
Samuel & Vasquez Stanescu , 2015) Expresion que hace referencia a la
calidad de profesionales y los avances cientificos con los que se presta el
servicio.

Componente Interpersonal (Humana): Referida a la competencia o calidad
humana, calidez. (Torres Samuel & Vasquez Stanescu , 2015) expresion
que se hace referencia a la importante relacién que debe existir entre un
médico y su paciente o cualquier empleado de salud. Ademas, se considera
una serie de actitudes y comportamientos que conducen al funcionamiento y
gestion del cuidado del usuario o cliente.

Componente correspondiente al Entorno: Calidad operativa o funcional.
(Torres Samuel & Vasquez Stanescu , 2015) expresion que tiene que ver
con la organizacion para atender a un paciente y la funcionalidad de la

prestacion de servicios.

2.2.4 Pecados y mandamientos del servicio

Ahora bien, el servicio tiene momentos positivos y negativos, que se dan por
los llamados pecados del servicio:
e Apatia: Quienes estdn en contacto con los clientes les prestan poca
atencion.
e Desaire: Pretender deshacerse de los clientes sin prestar atencion a sus
necesidades.
e Frialdad: Actitud distante o falta de interés.
¢ Aire de superioridad: Brinda a los clientes una atmosfera de bajo nivel.
¢ Robotismo: Persona que labora completamente mecanizados, haciendo
gue los pacientes sigan los mismos procedimientos con las mismas
acciones e instrucciones, y no hay ningan signo de amabilidad o

personalidad.



48

e Reglamentitis: Se refiere a las organizaciones o0 instituciones
prestadoras de servicio, que ponen reglas por encima de la satisfaccion
del usuario.

e Evasivas: Respuestas vagas y sin compromiso que anulan las buenas

intenciones de los clientes.

Vargas y Alana (2014, p.165), mencionan que el servicio cuenta a su vez con
algunos principios rectores, llamados como “Los diez mandamientos de
atencion al cliente”:

e Cumple todo lo que prometas.

e El cliente por encima de todo.

e Para el cliente tu marcas la diferencia.

e Eljuicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

¢ No hay nada imposible cuando se quiere.

e Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

¢ Solo hay una forma de satisfacer al cliente: darle mas de lo que espera.

e Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.

e Fallar en un punto significa fallar en todo.

¢ Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

Los pecados del servicio y los mandamientos del servicio obedecen a las
actitudes, las acciones y el arte que debe caracterizar cualquier prestacion de

servicio.

2.2.5 Atributos de la calidad de atencidén (MINSA)
El MINSA después varias reuniones de trabajo lograron implementar el
Sistema de Gestion de la Calidad, donde establecieron caracteristicas que

distinguen a los productos de los servicios, a continuacion, se detalla:

Oportunidad: Responder a las necesidades de salud en un periodo que
significa menores riesgos y mayores beneficios para las personas o la

sociedad.
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Eficacia: Correcta aplicacion de normas, procedimientos y protocolos en la
prestacion de servicios de salud.

Integralidad: Son acciones encaminadas a la persona, familia, la sociedad,
como la promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud.
Accesibilidad: Son factores importantes (factor socioeconomico, cultural,
geografico, etc) que se deben tener en cuenta para brindar servicios de salud
a la persona o sociedad.

Seguridad: Los establecimientos de salud deben garantizar, servicios de
salud bésicos.

Respeto al usuario: Tratar a los usuarios como personas con derecho y
valorar su cultura y condiciones personales.

Informacion completa: Proporcione contenido veraz, oportuno y facil de
entender por las personas o el publico para que pueda tomar decisiones sobre
su salud.

Trabajo en equipo: Las personas con una vision comun asumen la
responsabilidad y el compromiso de complementar sus capacidades y
desarrollar su potencial para lograr resultados.

Participacion social: Permitir participar a la poblacion en la toma de
decisiones sobre politicas y estrategias de salud.

Satisfaccion del usuario externo: Es un equilibrio favorable entre las
expectativas de las personas o poblacion que esperan del servicio de salud.
Satisfaccion del usuario interno: Es un equilibrio favorable entre lo que los

usuarios internos esperan de la organizaciéon y lo que perciben de ella.

2.2.6 Satisfaccion del usuario

(Inca Allccahuaman , 2015) Cita a Zambrano quien expresa que, “los
indicadores de calidad, miden el nivel de satisfaccion de los usuarios y/o
clientes”, en relacion a un producto; para la obtencion de dicha informacion
suelen aplicarse encuestas. Para este caso, la medicion de la “calidad” viene
determinado por el grado de “satisfaccion” que muestran los usuarios y/o
consumidores.
Ivan Thompson en su articulo (La Satisfaccion del Cliente) cita a Kotler, (2001)

quien conceptualiza la “satisfaccion de los clientes” como, nivel de estado de
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animo que las personas experimentan como resultado de comparar el
rendimiento percibido de un servicio o producto con sus expectativas que
tenia antes de adquirirlo. Sefala que, después que adquieren un determinado
servicio o producto, los clientes suelen experimentar uno de estos tres grados
0 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion, esta situacion ocurre cuando el servicio brindado no cumple
con las “expectativas del cliente”.

Satisfaccion, esta situacion ocurre cuando el servicio brindado cumple con
las “expectativas del cliente”.

Complacencia, esto sensacion sucede cuando el servicio brindado supera
las expectativas del cliente.

La satisfaccion de los clientes esta en funcion del desempefio que perciben
del producto, en relacién a sus expectativas iniciales. Entonces, el cliente se
sentira insatisfecho cuando perciba que el desempefio del producto no llegue
a cubrir sus expectativas. Por otra parte, el cliente se sentira satisfecho
cuando el desempefio del producto coincida con sus expectativas iniciales.
Finalmente, el cliente se sentird muy satisfecho cuando el desempefio del
producto llegue a sobrepasar sus expectativas.

Actualmente en el mercado empresarial el campo de batalla es la satisfaccion
del cliente. Alien R. Paison presidente de Walker Manufacturing Company
sefala que “los clientes buscan hoy en los productos y servicios que compran
es calidad y valor”.

Las empresas que poseen un marketing exitoso suelen emplear estrategias
para mantener satisfecho a sus clientes potenciales. Por lo general, los
clientes que se sienten satisfechos con el producto o servicio que oferta una
determinada empresa, suelen realizar compras de forma repetitiva e incluso
comparten su experiencia con otras personas. Por ello, es importante hacer
que la experiencia del cliente respecto al desempefio del producto coincida
con las expectativas que tenia. Las empresas centradas en el cliente buscan
brindar un alto nivel de satisfaccion a sus clientes, pero ello no conlleva a
reducir sus precios o incrementar los servicios que brinda.

(Redhead Garcia, 2015) en su investigacion “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de
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Chaclacayo 2013” cita a Linder-Pelz (1982), quien sefiala que la satisfaccion
puede definirse mientras sea resultado de actitudes positivas referente a
dimensiones diferentes de la atencién de salud. Entonces, segun el autor, el
cliente se siente satisfecho cuando la valoracion que realiza de las diferentes
experiencias o valoraciones obtenidas de la atencion de salud resulta positiva.
Donabedian considera que la satisfaccion del paciente es resultado de la
aprobacion final que éste hace respecto a la “calidad de la atencion” que
recibe, y muestra la habilidad que posee el proveedor para cumplir con las
necesidades de sus pacientes. Entonces, considera que, los pacientes que se
sientan satisfechos con los servicios que reciben seguiran haciendo uso de

los servicios de salud.

El estudio de la satisfaccion del paciente resulta importante, ya que éste suele
relacionarse de forma significativa y funcional con conductas de salud
especificas «desde que se cumple las prescripciones hasta el seguimiento de
los resultados, o incluso, conductas preventivas de la enfermedad». Cuando
hablamos de “satisfaccion”, es necesario tener presente la diferencia que hay
entre satisfaccion general y satisfaccion especifica. Donde, la satisfaccion
general hace referencia al “nivel de satisfaccion” que experimentan los
pacientes en relacioén a los cuidados de salud que reciben; mientras que, la
satisfaccion especifica, hace referencia al “nivel de satisfaccion” que
experimentan los pacientes en relacion al uso de un determinado servicio o
aspectos concretos del servicio recibido. (Massip Pérez, Llanta Abreu, Pefia
Fortes, & Infante Ochoa, 2008)

2.2.7 Dimension de la satisfaccion de los usuarios

a) La confiabilidad
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990), afirman que, “Es la capacidad para
desempeniar el servicio que se promete de manera segura y precisa”. En otras
palabras, hace referencia a la capacidad que tiene la institucién para cumplir
con la prestacién del servicio segun lo prometido. Es decir, prestar el servicio

con las caracteristicas prometidas y en el tiempo prometido.
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b) Validez
Representa una de las caracteristicas principales del servicio que brindan los
médicos, servicio que debe ser brindado de forma correcta y eficaz, ello con
la finalidad de conseguir el efecto deseado en relacion a las expectativas que
tienen los pacientes. (Zufiiga Brenes & Montero Rojas, 2007), sefiala que,
la validez constituye una principal caracteristica de lo eficaz o correcto o de

aguello que se ciiie a la ley.

c) Lealtad
Hace referencia a la fidelidad que tiene el cliente con el producto o servicio

gue oferta una determinada empresa

(Reichheld, 1999) , argumenta que, la lealtad es producto de la satisfaccion
de los clientes/usuarios, ya que un cliente satisfecho va querer volver hacer

uso del producto o servicio que oferta la empresa.

Segun el autor (Pintado Pasapera, 2007), en el aspecto organizacional, la
lealtad hace referencia a la capacidad que tiene un trabajador para
identificarse con su centro de trabajo. Cuando un trabajador se siente
identificado con su centro de trabajo muestra un mayor nivel de compromiso
con ella, que puede evidenciarse por medio de una mayor participacion,

cumplimiento adecuado de sus funciones y politicas establecidas.

En el ambito de la salud, el conservar los pacientes resulta un tema nada facil
pero no imposible de lograr. El personal de salud (médicos, enfermeras, etc.)
debe tener la capacidad de escuchar a los pacientes para poder comprender
aquello que éste esta queriendo explicarles; de esa manera podréa crearse una
relacion de confianza con el paciente, haciendo que el paciente se sienta

comprometido y vuelva cuando lo necesite.
2.2.8 Tipos de modelo de satisfaccion al cliente
a) Modelo SERVQUAL (Service Quality)

Es un modelo desarrollado por Zeithaml, Berry y Parasuraman entre los afios

1985 y 1994. Es conocido también como el “modelo de las brechas”. Segun
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los autores, la “calidad de servicio” es resultado de la valoracion que el cliente
realiza respecto a la superioridad o excelencia del servicio que recibe, ello en
base a sus expectativas y percepciones respecto a los resultados del servicio.
Para hallar las brechas se debe llevar a cabo un diagndstico, partiendo del
analisis de las percepciones que tienen los usuarios en funcién con el servicio
que perciben.

Este instrumento es lo més representativo para la evaluacion del cliente del
servicio que espera recibir (expectativa) con lo que en realidad recibe
(percepcion).

El modelo SERVQUAL tiene como proposito mejorar la “calidad del servicio”

para ello se basa en cinco dimensiones:

Tabla N° 03 Dimensiones del Servicio

Dimension Descripcion
Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas
Empatia Se refiere al cuidado y atencion de forma

individual que el personal puede
proporcionar a los usuarios/clientes.
Seguridad Se refiere al conocimiento y atencién que
demuestra el personal, asi como su
capacidad para generar confianza vy
seguridad en los usuarios/clientes.
Capacidad de respuesta Se refiere a la disposicién que muestra el
personal para brindar ayuda a los
usuarios/clientes cuando estos lo necesitan.
Confiabilidad Se refiere a la capacidad que muestra el
personal para suministrar el servicio segln
lo prometido, ello de modo preciso y que
resulte confiable.

Con estas cinco dimensiones sefaladas y la relacién entre las expectativas y
las percepciones se construye el modelo que se a continuacién se muestra.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985)
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Fiabilidad > Servicio percibido ¢
Capacidad de Calidad de
respuesta — servicio
Seguridad percibida
Empatia
Tangibilidad %,Servicio esperado | — |
v y
Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicacion
boca-oido personales Pasada externa

Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993. P4g. 26)

b) Modelo de satisfaccién del cliente de Kano

(Vargas Quifiones, 2014), modelo que se hace conocido a inicios del afio

1980. Segun este modelo, la satisfaccion de los clientes esta en funcion de la

capacidad que tiene la empresa o institucion para ofrecer buenos productos o

servicios. Su creador, Kano sefiala que, no todas las caracteristicas de un

producto o servicio generan la misma satisfaccién en los clientes o usuarios.

Para el autor, existen ciertas caracteristicas que ayudan de manera mas

decisiva al fortalecimiento de la fidelidad de los clientes o usuarios hacia el

producto o servicio que se oferta:

Para diferenciar estas caracteristicas de las otras, propuso los siguientes

conjuntos

e Caracteristicas/

requisitos basicos:

Hace referencia a aquellas

caracteristicas que de manera obligatoria segun el cliente todo

producto debe poseer. Usualmente estas caracteristicas no aumentan
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la satisfaccion de los clientes, pero si no se cumplen llegan a generar
insatisfaccion.

e Caracteristicas/ requisitos de desempefio: Suelen aumentar de manera
proporcional la satisfaccion de los clientes, cuanto mas contenga de
estas caracteristicas un producto, mas satisfecho se sentiran los
clientes.

e Caracteristicas/ requisitos de deleite: Hace referencia a aquellas
caracteristicas que no esperan los clientes encontrar en el producto.
Usualmente lo descubren en su experiencia, es decir cuando hacen
uso del producto, lo cual les genera una inmensa satisfaccion.

En el modelo también podemos encontrar otras caracteristicas como: las

inversas, las cuestionables y las indiferentes

c) Modelo de cadena de valor de servicio
Segun este modelo, si el cliente interno se encuentra satisfecho, éste podra
atraer y fidelizar a los clientes externos(Vargas Quifiones, 2014).
Entonces, este modelo se basa en el impacto que puede tener el cliente
interno hacia los clientes externos. Desde el valor que cobra la prestacién de
un buen servicio y el retorno y rentabilidad que puede generar en cualquier
empresa u organizacion. Desde este punto de vista, el modelo se puede

esquematizar como en la gréfica siguiente.
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Figura N° 03 Cadena de valor del servicio

Servicio de calidad interna
Lealtad
Satisfaccion de los Empleados
Retencion de Productividad
empleados de empleados
< Valor del servicio externo
N
< Satisfaccion de los clientes
< Lealtad de los clientes
Retorno Utilidad

Fuente: Eiglier y Langeard (2000). Adaptacién de Alonso (2008)

2.3 Definicidn de Términos

Los términos que usaremos a lo largo del desarrollo del trabajo de

investigacion son los siguientes:

e Acierto y orientacion de los informes: Esta referido a la orientacion y
explicacion clara y sencilla que brinda el personal de salud a los usuarios.
e Calidad: Lozano (1998) cita a Armand V. Felgenbaum en mayo de 1957
quien da el concepto de calidad como “Un sistema eficaz para integrar los
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esfuerzos en materia de desarrollo y mejora de calidad realizada por los
diversos grupos de una organizacion que produce bienes y servicios
econémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los
clientes”.

Juran (1993) afirma que, “Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen
las necesidades de los clientes; ademas, calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”.

Calidez: Se refiere a la cualidad del personal de salud al brindar su
servicio siendo amables, comprensivos, empéaticos y positivos con los
usuarios.

Capacidad de Respuesta: Esta relacionado con la voluntad que se
muestra para prestar ayuda y brindar un servicio de forma mas répida. “es
la disposicion y buena voluntad de que tiene el personal del Puesto de
Salud para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y
oportuno”. «Direccién General de Salud de las Personas y Direccion
de Calidad en Salud» (2011).

Parasuraman, et al. (1988) afirma que, “Es la disposicién y buena voluntad
para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno”.
Para Drucker, P. (1990), “Es la actitud que muestra el personal para
ayudar y ofrecer el servicio a los clientes de manera rapida y oportuna”.
Compromiso del usuario: Asi como los usuarios desean ser bien
atendidos, también tienen que tener la predisposicion para estar
comprometidos a cumplir con las indicaciones que se le da y acudir a las
citas que se le programé. Entonces, podemos definirlo como, disposicion
voluntaria de los usuarios para seguir y cumplir con aquello que lo fue
dispuesto.

Confiabilidad: Parasuraman, et al. (1990) afirman que, “Es la capacidad
para desempefar el servicio que se promete de manera segura y precisa”.
Esto nos da a entender que la empresa, organizacion o institucion debe
cumplir con la entrega de productos y/o servicios con las caracteristicas

prometidas.
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Confianza: Se refiere a la confianza que inspira el personal de salud al
usuario al momento de ser atendido y si este se siente comodo en realizar
cualquier consulta o duda.

Disponibilidad de citas: Segun los servicios médicos que brinda el
puesto de salud se puede acceder con facilidad a una cita médica o toma
mucho tiempo programarla.

Disponibilidad de la historia clinica: Esté referido si el puesto de salud
tiene disponible un sistema o un registro de las historias clinicas que
facilite el acceso oportunamente a las historias clinicas de los usuarios.
Eficiencia: De acuerdo Adalberto Chiavenato, “significa utilizacién
correcta de los recursos (medios de produccién) disponibles”.

El contacto directo: Forma de relacionarse con los clientes o usuarios,
que permite a una empresa o instituciébn conocer mas de cerca sus
necesidades. A medida que el contacto aumenta, se genera mayor
compromiso con la zona de servicio.

Es el acercamiento que se tiene con el cliente o usuario, esto permite
conocer de cerca, aquello que le preocupa, aquello que le gusta, aquello
que le llega a provocar rechazo y aquello que el cliente o usuario
considera como necesario que debe contener el producto o servicio que
se oferta, y conocerlo desde la perspectiva del cliente o usuario es
fundamental para la toma de estrategias o decisiones acertadas en pro de
la mejora de la calidad.

El cliente: Vargas (2014) afirma que “Es el receptor del servicio, el
consumidor y coproductor. Como el resultado de su interaccion con la
empresa, se obtendra un servicio mas aproximado a su expectativa.” Es
decir, es el nlcleo de la gestion. Se define como todo aquel que espera
que la organizacion o las personas que la integran brinden soluciones o
respuestas a cierto tipo de necesidades o inquietudes, y busquen
servicios o productos que satisfagan sus deseos y expectativas.
Thompson (2009) sefala que, “Es la persona, empresa u organizacion
que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita o desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u

organizacion”.
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Elementos tangibles: Zeithaml & Bitner (2002), sefialan que, “Se define
como tangible a la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion. Todos ellos transmiten
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes utilizaran
para evaluar la calidad”. Es todo aquello que se percibe en las
instalaciones del centro de salud, como el personal que atiende, los
equipos que usan.

Empatia: Se refiere al cuidado y atencion de forma individual que el
personal puede proporcionar a los usuarios/clientes. (Duque Oliva, 2005,
pag. 7) , es la intencion que tiene una persona de comprender los
sentimientos, expresiones y necesidades de otra persona como si fuera
ella y ponerse en el lugar de la otra parte para poder ayudar.

Zeithaml & Bitner (2002), sefialan que, “Es tratar a los clientes como
persona. Se define como la atencién cuidadosa e individualizada donde
la organizacion le brinda y transmite a sus clientes un servicio
personalizado o adecuado y le genera la idea de ser unicos y especiales”.
Equipamiento en los consultorios: Se refiere si todos los consultorios
cuentan con mobiliario y equipo médico especializado que facilite la

atencion de los pacientes y el buen funcionamiento del puesto de salud.

Examen fisico: Consiste en la evaluacion médica que realiza el personal
del puesto de salud al paciente y si este fué adecuado para determinar el
estado de salud.

Explicacion: Consiste en el lenguaje que usa el médico al momento de
brindar un diagnéstico o una receta médica, si éste es facil de entender y
con palabras menos técnicas.

Fiabilidad: Las empresas que brindan servicios deben tener la capacidad
de brindar servicios de manera confiable, segura y prudente. En el
concepto de confiabilidad se incluyen todos los elementos que permiten a
los clientes probar las capacidades y conocimientos profesionales de la
organizacién, es decir, confiabilidad significa brindar los servicios

correctamente desde el inicio. (Duque Oliva, 2005, pag. 7). Zeitham| &
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Bitner (2002), sefialan que, “Es la capacidad para desempeniar el servicio
prometido con formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio en forma
correcta desde el primer momento”.

Infraestructura adecuada: El establecimiento requiere de una adecuada
construccion que garantice la seguridad y la salud de los usuarios y
personal interno. Asi como también debe ser un ambiente acogedor,
limpio y cdmodo.

Insatisfaccion: Sentimiento que expresa descontento como resultado de
la frustracion de que un producto o servicio adquirido no cumplié con las
expectativas que se tenia.

Nicuesa (2015), sefiala que, “Es un sentimiento interior que experimenta
una persona cuando siente que una realidad determinada no cumple sus
expectativas”.

Entonces, podemos afirmar que es un sentimiento que se genera cuando
un determinado producto o servicio no cumplen las expectativas del
cliente.

Lealtad: Es un sentimiento de respeto y fidelidad hacia una persona u
organizacién, aungue las circunstancias sean cambiantes o adversas.

Es el grado de fidelidad que un usuario o cliente tiene hacia una empresa
0 institucién, como resultado de que el servicio o producto que oferta

satisface sus expectativas.

Modelo SERVQUAL: Es un instrumento para medir la calidad de servicio
mediante un cuestionario de preguntas con el propésito de conocer las

percepciones que tiene el cliente de una organizacion.

Motivacion: Consiste en la voluntad del paciente de cumplir con las
indicaciones y tratamientos del médico para cuidar su salud, como
también la voluntad que tiene de regresar al establecimiento segun la

atencion recibida.

Percepcion: Es una forma en que las personas evalian los servicios que
brinda una organizacion. Estas percepciones estan muy asociadas con la

calidad de servicio que son: (Matsumoto Nishizawa, 2014)
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Precision en el horario: Consiste en la programacion de las citas, si

estas se dan segun el horario establecido.

Privacidad: Implica aquella informacion personal que los usuarios

quieren mantener en reserva y que no debe ser divulgado en publico.

Rapidez en la atencidn: Se refiere al tiempo que el personal demoro en

atender al usuario y por la cual se determina la percepcion de la misma.

Respeto: Consiste en el respeto que existe entre el usuario interno y
externo del puesto de salud, que ambos valoren su cultura y condiciones
individuales con el fin de lograr una interaccion armoniosa.

Satisfaccion: Sentimiento expresado como resultado de que un
determinado producto o servicio a cumplido con las expectativas que se
tenia.

Philip Kotler y Gary Amstrong (2007). Sostienen que “la satisfaccion del
cliente es el grado en que el desempefio percibido de un producto coincide

con las expectativas del comprador”.

Seguridad: Sentimiento que los clientes deben tener al hacer conocer su
problema a la organizacion y creen que se resolvera de la mejor manera.
Zeithmal & Bitner (2002), sefalan que, hace referencia a la certeza que
los usuarios o clientes tienen de que el servicio o producto que adquieren
resolverd sus problemas de la mejor forma.

Sefalizacion: El puesto de salud cuenta con las sefales de seguridad y
letreros en cada unidad de servicio y si estan ubicados adecuadamente.
Servicio: Albrecht (1994) sostiene que, un servicio se define como un
conjunto de actividades, con cierta duracion y ubicacion, desarrollados por
medio de personas y materiales, y se brindan a clientes. (Vargas
Quinones, 2014).

Es un producto intangible, no pude poseerse fisicamente, es resultado de
un conjunto de acciones llevadas a cabo con la intervencion de personas,

equipos y materiales.



62

Usuarios: Personas que disfrutan de los servicios de forma habitual o del
empleo de un producto.

Validez: (Diaz Bravo, 2017) afirma que “Es la caracteristica principal del
servicio que brinda el médico de una manera correcta y eficaz ademas de
la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera en concordancia

con las expectativas del paciente.”

Usuario Externo: Segun la «Direccion General de Salud de las
Personas y Direcciéon de Calidad en Salud» (2011) Se entiende como
el individuo ajeno a la institucion quien acude a una instituciébn o empresa

para ser atendido con algun bien o servicio.

Satisfaccion del Usuario Externo: Segun «La Direccion General de
Salud de las Personas y Direccion de Calidad en Salud» (2011) “Grado
de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacién a los servicios que

esta le ofrece”.

Expectativa: La expectativa es la creencia en la prestacion de servicios,
que se puede utilizar como estandar o punto de referencia para juzgar el
desemperio de una organizacién. Las expectativas son lo que los clientes
esperan del servicio, y crean a través de la comunicacion y la experiencia
de otros usuarios que quedaron satisfecho con el servicio. Las
expectativas varian constantemente debido que el mercado es muy

competitivo. (Matsumoto Nishizawa, 2014).
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de Estudio

El tipo de investigacion es correlacional, en vista que medira el grado
de relacion entre las variables de estudio.

El nivel de investigacién del estudio corresponde al explicativo porque
denota la relacion de causa-efecto. La investigacion explicativa ve mas alla de
describir conceptos, estan mas enfocado a tratar las causas de eventos y
fenomenos fisicos sociales.

La investigacion explicativa se centra en entender el fendbmeno y conocer
porque dos o0 mas variables de estudio se relacionan. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

3.2 Disefio de Estudio

El disefio es explicativo-correlacional, que corresponde a lo siguiente:
01
i Donde:
M = Muestra
M r O1 = Observacion de la variable 1
O2 = Observacion de la variable 2
T r = Correlacion entre dichas variables
02

3.3 Poblacion y Muestra

Poblacién: Es un conjunto de elementos de la cual se desea conocer
algo en una investigacion.(Carrasco Diaz, 2005).

Muestra: es un segmento representativo que se extrae de la poblacion,
de manera que los resultados obtenidos en la muestra se puedan generalizar
a todos los elementos que constituyen la poblacién. (Carrasco Diaz, 2005).

La poblacion esta constituida por 14635 administrados que son
atendidos por el establecimiento de salud La Joya (DIRESA Promedio
Mensual, 2017).

La muestra, haciendo el célculo correspondiente, sera:
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Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e"2+ (z"2(p*q)) deseada (exito)
M g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
2= Nivel de error dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Margen: 5.0

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 14635
Tamafo de muestra: 374

3.4 Métodos y Técnicas

Método Técnicas Instrumentos
Comparativo Encuesta Cuestionario 1
Encuesta Cuestionario 2

Es el procedimiento o método por el cual los investigadores recolectan los
datos necesarios para luego ser interpretados, de tal manera alcanzar los
objetivos propuestos y a la vez contrastar las hipétesis planteadas. (Flores,
2008).

Las técnicas que se emplearon para la recoleccién de los datos son:

e Laencuesta: Permite que se lleve a cabo la recopilacion de informacion
de sujetos que participan activamente en la investigacion. (Flores,
2008). En el presente estudio se empled el cuestionario y la entrevista.

e Analisis de documentos: El conjunto de operaciones disefiadas para
representar un documento y su contenido en una forma diferente a la

forma original para que pueda recuperarse e identificarse mas tarde.

3.5 Tratamiento de los Datos
Para cada variable el tratamiento de datos correspondera a la aplicacion de
la estadistica descriptiva: media, desviacion estandar, moda; y la estadistica
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inferencial para corroborar las hipotesis correspondientes, a través de
estadigrafo, coeficiente de correlacion Pearson:
nXf-de-dy—(Zfx-de)(Lfy-dy)
VIn-Zfx-dx? = (Lfx-dx)*][n-Zfy -dy? — (X fy - dy)?]

Donde

n = nimero de datos.

f = frecuencia de celda.

fx = frecuencia de la variable X.

fy = frecuencia de la variable Y.

dx = valores codificados o cambiados para los intervalos de la variable
X, procurando que al intervalo central le corresponda dx = 0, para que
se hagan mas faciles los calculos.

dy = valores codificados o cambiados para los intervalos de la variable
Y, procurando que al intervalo central le corresponda dy = 0, para que
se hagan mas faciles los célculos.

Interpretacion
El valor del indice de correlacion varia en el intervalo [-1,1], indicando el
signo el sentido de la relacion:

o La correlacion positiva perfecta se da cuando r =1, esto significa que las
dos variables poseen una relacion directa, mientras una de ella
incrementa la otra variable lo har4 también de manera proporcional.

o La correlacién positiva se da cuando 0 <r < 1.

e No existe relacion lineal cuando r =0, pero esto no significa que las
variables sean independientes, porque aun puede haber una relacién no
lineal entre 2 variables.

e Una correlacion negativa se da cuando -1<r<0

e La correlacion negativa perfecta se da cuando r = -1, esto significa que
las dos variables poseen una relacion inversa, porque mientras una de

ellas incrementa la otra disminuira de manera proporcional.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

4.1 Estadistico Descriptivo de los Resultados

Para la ejecucion de este estudio se solicitd mediante carta la autorizacion del
Puesto de Salud la Joya para proceder con la aplicacion del instrumento a los
usuarios. El resultado del mismo se muestra a continuacion, va acompafado

de la interpretacion, analisis y discusion:

Tabla 3. Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 16 473 4.3 43
Bajo 64 17,1 17.1 214
Medio 169 452 452 66.6
Valido

Alto 109 29,1 291 957
Muy alto 16 473 4.3 100,0
Total 374 1000 100,0

Interpretacion

Observando la tabla 3, el 45,2% de los usuarios externos manifiestan que el
nivel de “calidad del servicio” es medio, el 29,1% sefiala que el nivel es alto,
el 17,1% indica que es bajo, el 4,3% menciona que es muy bajo y finalmente
también el 4,3% sefiala que es muy alto.

Analisis

Los datos mostrados indican que los usuarios externos se caracterizan porque
perciben que la infraestructura y recursos logisticos no son del todo
adecuados, del mismo modo, el servicio que reciben no siempre es confiable
ni es realizado de forma cuidadosa y los trabajadores del Puesto de Salud a
veces ayudan y brindan un servicio mas rapido. Por otro lado, se puede

percibir que los trabajadores no inspiran mucha credibilidad y confianza y
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finalmente no siempre se escucha a los usuarios ni se les mantiene bien
informado. La realidad descrita es preocupante porque muestra indicios de
que es necesario mejorar las condiciones de atencion para que la poblacién

esté completamente satisfecho con el servicio que prestan.

Discusion

Los resultados descritos lineas arriba corroboran los hallazgos de Montalvo
(2017) quien hall6 que los usuarios se caracterizaban por percibir que la
“calidad del servicio” se encontraba en un nivel regular, lo cual indicaba que
se encontraban parcialmente conformes con los servicios que les brindaron

en el area de traumatologia lo cual es alarmante.

Del mismo modo va de la mano con los hallazgos de Flores (2019) quien hallé
que la “calidad de servicio” se encontraba en un nivel no adecuado,
representado por un 12.9%, en un nivel regular, representado por un 50.8% y
en el nivel adecuado, representado por un 36.3%.

También guarda relacion con el estudio de Yucra y Sanchez (2019) quienes
sefalaron que «fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y los elementos
tangibles» son importantes para los usuarios no se han desarrollado
adecuadamente, por lo que una gran cantidad de usuarios estan

insatisfechos.

Finalmente coincide con la investigacion de Paripancca (2019) quien sefiala
en su investigacion que el 6.1% de los pacientes percibe una “calidad de
servicio” de nivel bajo, mientras que el 93,9% percibe una “calidad de servicio”

de nivel medio.
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Figura N° 04 Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio
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Tabla N° 04 Resultados descriptivos de la dimensién fiabilidad

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Muy bajo 27 7.2 7.2 72
Bajo 137 36,6 36,6 439
Medio 118 316 e 754
Valido

Alto 82 219 219 973
Muy alto 10 2.7 2.7 100,0
Total 374 100,0 100,0

Interpretacion

Observando la tabla 4 podemos apreciar que el 36,6% de los usuarios
encuestados manifiestan que el nivel de fiabilidad es bajo, el 31,6% sefialan
que es medio, el 21,9% indican que es alto, el 7,2% manifiestan que es muy

bajo y el 2,7% indican que es muy alto.
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Analisis

De acuerdo a la informacion consignada en la tabla 4 podemos indicar que un
considerable porcentaje de los usuarios externos manifiestan que el personal
que labora en el Puesto de Salud dificilmente explica y orienta a los usuarios
sobre los pasos o tramites para su atencion o consulta, no encontraron citas
disponibles y finalmente indican que la consulta por parte de los médicos no
se realizo en el horario programado.

Discusion

Los resultados expuestos guardan relacion con el hallazgo de Yucra y Ayma
(2019) quienes lograron determinar que la mayoria de servidores de esta
municipalidad poseen inconvenientes al solucionar los problemas que

acarrean los usuarios y la ejecucion del servicio prometido.

Sin embargo, los hallazgos presentados difieren del estudio de Molero y Ayma
(2018) quienes determinaron que el personal docente y administrativo no tiene
mucho interés en solucionar los problemas de los estudiantes, eficiencia en
las actividades que realizan, cumplimiento de los servicios en el tiempo
prometido y gestién de documentos libre de errores. Es decir, este porcentaje
de estudiantes no presta mucha importancia a la calidad de estos aspectos

del servicio.

Figura N° 05 Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad
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Tabla N° 05 Resultados descriptivos de la dimensién capacidad de

respuesta
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Muy bajo 27 7.2 7.2 7.2
Bajo 119 31,8 3.8 390
Medio 157 420 420 81,0
Valido

Alto 53 14,2 14,2 952
Muy alto 18 43 4.8 100,0
Total 374 100,0 100,0

Interpretacion

Observando la tabla 5, se tiene que un 42% de los usuarios externos
encuestados manifiestan que el nivel de capacidad de respuesta del Personal
gue labora en el Puesto de Salud La Joya es medio, el 31,8% sefala que el
nivel es bajo, el 14,2% indica que es alto, el 7,2% indica que es muy bajo y el
4,8% precisa que es muy alto.

Analisis

Los datos consignados en el parrafo anterior indican que pocas veces la
atencion en el modulo de admision, farmacia y en laboratorio es rapida. En
ese sentido, no existe mucha disposicion y voluntad por parte del personal
que labora en el Puesto de Salud La Joya en ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio eficaz. Como sabemos la “capacidad de respuesta”
también implica brindar un servicio rapido y oportuno.

Discusion

Los resultados expuestos concuerdan con el resultado de Montalvo (2017)
determino que la mayoria de usuarios sefialaban que la “capacidad respuesta”
es en parte rapida, puntual y oportuna, lo que afectara la “percepcion de la
calidad”, porque tener los medios para brindar los servicios no es suficiente,
sino que debe poder brindar los servicios cuando los usuarios los necesiten.
Por otra parte, coincide con los hallazgos de Molero y Ayma (2018) quienes

demostraron que el 44.87% de los estudiantes encuestados perciben como
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regular la calidad de los servicios educacional complementario que les brinda
la UNAMAD, es decir, aun existen algunos aspectos del servicio que necesitan
mejorar para lograr que los estudiantes se sientan conformes con la calidad

de estos servicios.

Figura N° 06 Resultados descriptivos de la dimensién capacidad de
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Tabla N° 06 Resultados descriptivos de la dimensién seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Muy bajo 23 6.1 6,1 6,1
Bajo o4 225 225 286
Medio 120 32,1 321 60,7
Valido

Alto 131 35,0 350 957
Muy alto 16 43 4.3 100,0
Total 374 1000 100,0

Interpretacion
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Observando la tabla 6, el nivel de seguridad transmitido por los trabajadores
del Puesto de Salud La Joya, segun la percepcion del 35% de los usuarios
externos es alto, el 32,1% percibe que es medio, el 22,5% sefala que es bajo,
el 6,1% indica que es muy bajo y el 4,3% manifiesta que es muy alto.
Analisis

Segun los resultados de la mencionados, podemos indicar que los usuarios
externos se caracterizan porque sienten que en los consultorios se respeta su
privacidad, del mismo modo les realizaron un examen fisico minucioso,
asimismo, el médico a cargo les brindd el tiempo necesario para absolver sus
dudas o preguntas sobre el problema de salud y finalmente consideran que el
médico que les atendio les inspird confianza.

Discusion

Los hallazgos presentados difieren de los resultados hallados por Yucra Salas
& Sanchez Mamani (2019) con respecto a la dimension seguridad de la
Municipalidad Distrital de las Piedra, los encuestados dieron como respuesta
casi nunca y algunas veces, lo que significa que existe una falta de confianza
y credibilidad hacia la municipalidad.

Del mismo modo, no guarda relacion con los hallazgos de (Montalvo Ramirez,
2017) porque la mayoria de los usuarios sefialan que no se sienten seguros y
esto no inspira mucha paz interior, credibilidad o confianza durante el
tratamiento.

Figura N° 07 Resultados descriptivos de la dimension seguridad
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Tabla N° 07 Resultados descriptivos de la dimensién empatia

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy bajo 16 43 4.3 4.3
Bajo a7 233 233 275
Medio 145 38,8 38,8 66,3
Valido

Alto 110 294 294 95,7
Muy alto 16 43 4.3 100,0
Total 374 100.,0 100,0

Interpretacion

Segun los datos presentados en la tabla 7, el 38,8% de los usuarios externos
indican que el nivel de empatia que muestran las personas que laboran en el
Puesto de Salud La Joya es medio, el 29,4% sefala que es alto, el 23,3%
indica que es bajo, el 4,3% manifiesta que es muy alto y también el 4,3%
menciona que es muy bajo.

Andlisis

Segun los datos mencionados, los trabajadores del Puesto de Salud a veces
tratan con amabilidad, respeto y paciencia, del mismo modo, los médicos
algunas veces muestran interés en solucionar los problemas de salud de sus
pacientes y también se percibe que pocas veces les brindan informacién sobre
sus dolencias lo que origina que no comprendan sus explicaciones sobre el
tratamiento y resultado de los andlisis realizados.

Discusion

Los hallazgos presentados coinciden con los resultados encontrados por
Montalvo (2017) ya que en su investigacion sefiala que los usuarios sienten
gue no soy atendidos de manera cortes por el personal que labora, y muchas

veces no logran ser entendidos ni resuelven sus problemas.

También guarda relacion con los hallazgos de Yucra y Sdnchez (2019) quien
identificd que falta incidir en aspectos como el buen trato por parte de los

trabajadores, como una comunicacion asertiva, comprension de problemas y
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necesidades y deseo de servir a los usuarios mediante un lenguaje

comprensible.

Figura N° 08 Resultados descriptivos de la dimension empatia
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Tabla N° 08 Resultados descriptivos de la dimensién elementos tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Inadecuado 23 6,1 6.1 6,1
Poco adecuado 79 21.1 211 273
Parcialmente

160 42 8 42 8 7oA

Valido adecuado

Adecuado 91 2473 243 g4 4
Muy adecuado 21 56 LB 100.0
Total 374 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Observando la tabla 8 podemos indicar que el 42,8% de los usuarios externos

manifiestan que los elementos tangibles son parcialmente adecuados, el
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24,3% indica que son adecuados, el 21,1% sefiala que son poco adecuados,
el 6,1% menciona que son inadecuados y finalmente el 5,6% indican que son
muy inadecuados.

Analisis

Segun la informacion presentada, los trabajadores se caracterizan por percibir
que el Puesto de Salud La Joya no cuenta con mucha sefializacion para
orientarse, también se ve que existen limitaciones en cuanto a equipos
disponibles y materiales necesarios para su atenciéon y finalmente pudieron
observar que el consultorio y la sala de espera no estaban totalmente limpios
ni son del todo cémodos.

Discusion

Los resultados encontrados coinciden con los resultados de Montalvo (2017)
Quien determino que los aspectos tangibles que emplean para la prestacion
de servicio no son adecuados, debido a que la mayoria sefialo que es regular,
malo y pésimo, por lo tanto, surge una incomodidad por parte de los usuarios.
Del mismo modo guarda relacion con los resultados hallados por Molero y
Ayma (2018) quienes hallaron que el 52.34% de los estudiantes encuestados
poseen una indiferencia con la calidad de los servicios académicos y
administrativos, relacionado a las instalaciones fisicas, equipos y materiales,
presencia del personal docente y administrativo, y materiales informativos con
los que cuenta la universidad. Es decir, este porcentaje de estudiantes no
presta mucha importancia a la calidad de estos aspectos del servicio.
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Figura N° 09 Resultados descriptivos de la dimensidn elementos tangibles
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Tabla N° 09 Resultados descriptivos de la variable satisfaccion de los
usuarios

) . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido  acumulado

Muy insatisfecho 13 3.5 3.5 3.5

Insatisfecho 46 12,3 12,3 15,8

Poco satisfecho 173 46 3 46,3 62,0
Valido

Satisfecho 133 356 356 97 6

Muy satisfecho 9 24 24 100.0

Total 74 1000 100,0

Interpretacion

Viendo la tabla 9, el 46,3% de los usuarios se encuentran poco satisfechos
con los servicios que prestan el Puesto de Salud La Joya, el 35,6% se
encuentra satisfecho, el 12,3% indica encontrarse insatisfecho, el 3,5% se
encuentra muy insatisfecho y finalmente el 2,4% se encuentra muy satisfecho.
Analisis

Los resultados expuestos sefalan que el nivel de cumplimiento por parte del
Puesto de Salud La Joya, referido a las expectativas y percepciones de los
usuarios externos, es parcial, en relacion a los servicios que esta le ofrece. En

ese sentido, los usuarios tienen una aprobacion parcial sobre la calidad de la
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atencion que recibe la cual refleja la habilidad de los trabajadores para cumplir
cabalmente las necesidades e intereses de los pacientes o usuarios.
Discusion

Los hallazgos encontrados guardan relacion con la investigacion de Montalvo
(2017) quien determin6 que una proporcién considerable de usuarios cree que

el cumplimiento del Hospital Santa Rosa con los servicios que brinda es

unilateral en cuanto a las expectativas y opiniones de los usuarios.

Del mismo modo coincide con Molero y Ayma (2018) quienes demaostraron
que el 46.51% de los encuestados manifiestan estar NI INSATISFECHO NI
SATISFECHO con los “servicios académicos”, administrativos académicos y

educacionales complementarios que brinda la universidad.

Finalmente coincide con los hallazgos de Nahuirima (2015) quien establecio
que la satisfaccion percibida por los clientes se encontraba en un regular por
lo que la institucion debe tomar medidas correctivas para brindar un “servicio

de calidad” que responda a las demandas y exigencias de los usuarios.

Figura N° 10 Resultados descriptivos de la variable satisfaccion de los
usuarios
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Tabla N° 10 Resultados descriptivos de la dimensién confiabilidad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy bajo 20 53 53 53
Bajo 107 28,6 28,6 340
Medio 127 34,0 34,0 67.9
Valido

Alto 108 28,9 289 96,8
Muy alto 12 3.2 3.2 100,0
Total 374 100,0 100,0

Interpretacion

En la tabla 10 se puede ver que el 34% de los “usuarios externos” percibe que
la confiabilidad en el servicio que ofrecen los trabajadores del Puesto de Salud
La Joya se encuentra en un nivel medio, el 28,9% percibe que se encuentra
en un nivel alto, el 28,6% indica que esta en un nivel bajo, el 5,3% sefiala que
se encuentra en el nivel muy bajo y por ultimo el 3,2% indica que es muy alto.
Anélisis

Los resultados expuestos indican que el trato que brinda el “personal que
labora en el Puesto de Salud” (médico de turno, enfermeros, técnicos y
personal administrativo) a los pacientes es regular, es decir, no cuentan con
toda la capacidad para desempeiiar el servicio que ofertan de manera segura
y precisa.

Discusion

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), afirman que la confiabilidad es la
“capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera segura y
precisa”. En ese sentido, la confiabilidad significa que el Puesto de Salud
cumple con los servicios que ofrece acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios. Bajo esa premisa podemos
concluir que los servicios que oferta no son totalmente confiables ni se ajustan

a las expectativas.
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Figura N° 11 Resultados descriptivos de la dimensién confiabilidad
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Tabla N° 11 Resultados descriptivos de la dimension validez

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Muy bajo 15 4.0 4,0 4,0
Bajo 79 21,1 211 251
Medio 152 40,6 406 65,8
Valido

Alto 113 302 302 96,0
Muy alto 15 4.0 4,0 100,0
Total 374 100.0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 11 podemos apreciar que los usuarios externos perciben que la
validez del servicio que se presta en el Puesto de Salud La Joya se encuentra
en un nivel medio, el 30,2% sefiala que se encuentra en un nivel alto, el 21,1%
indica que es bajo, el 4% sefala que es muy bajo y por ultimo, también el 4%
precisa que es muy alto.

Anélisis

Segun los hallazgos presentados los usuarios perciben que no estan del todo

conformes con la explicacion que recibieron sobre su padecimiento y
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tratamiento, también sefialan que no se sienten satisfechos con el trabajo que
realizaron tanto los médicos, enfermeros, técnicos y personal administrativo
puesto que la atencidén que recibieron no fue eficiente. Finalmente indican que
el tiempo de atencion con el especialista de turno es limitado por lo que no
pudieron formular todas las interrogantes que tenian.

Discusion

Los resultados expuestos coinciden con los hallazgos de Mendoza (2017)
quien determind que 31 pacientes opinaron que la dimensién de validez que
brinda el Centro de Salud San Cosme, es poco deficiente, representando esto
un 63.3% del total, por el contrario 18 encuestados responden que es Eficiente
es decir un 36.7%.

Al respecto, Diaz (2017) indica Se sefiala que la efectividad es la principal
caracteristica del personal del centro de salud para brindar los servicios de
manera correcta y efectiva, y también la capacidad de lograr los resultados

esperados o esperados de acuerdo con las expectativas de los pacientes.

Figura N° 12 Resultados descriptivos de la dimension validez

a0

40

5]
[=]
1

Porcentaje

|4D G4%

=]
=1
1

T T T T T
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alta




81

Tabla N° 12 Resultados descriptivos de la dimensién lealtad

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy bajo 13 3.5 35 35
Bajo 25 6,7 6,7 10,2
Medio 130 348 34,8 449
Valido

Alto 190 50,8 50,8 95,7
Muy alto 16 43 4.3 100,0
Total 374 100.,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos que se muestran en la tabla 12 indican que el 50,8% de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya sefialan que el sentimiento de lealtad
gue presentan con los servicios que prestan se encuentra en un nivel alto, el
34,8% indica que se encuentra en un nivel medio, el 6,7% sefiala que es bajo,
el 4,3% menciona que es muy alto y por ultimo, el 3,5% manifiesta que es muy
bajo.

Anélisis

Los datos hallados indican que los usuarios normalmente acuden a sus citas
programadas, participan en las actividades que el Puesto de Salud realiza,
respeta al personal que ahi labora y se encuentran parcialmente motivados
con la atencion recibida.

Discusion

Los resultados expuestos coinciden con los hallazgos de Mendoza (2017)
quien establecié que 25 pacientes afirman que la dimensioén de lealtad, que
brinda el Centro de Salud San Cosme, es poco deficiente representando el
51% del total, mientras 19 encuestados responden que es eficiente
representando el 38.7% mientras 5 encuestados responden que es deficiente

equivalente al 10.2%.
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Figura N° 13 Resultados descriptivos de la dimension lealtad

50

40

30

Porcentaje

T T T T T
Muy bajo Eaijo Medio Ato Muy alto

4.2 Prueba de hipétesis

Prueba de hipo6tesis general

Hi:p#0

La calidad del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.

Ho:p =0

La calidad del servicio no influye en la satisfacciébn de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

Nivel de significaciéon

a =0,05.
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Prueba estadistica

Tabla N° 13 Correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios
Calidad del  Satisfaccidn del
servicio usuario
Calidad del Correlacion de Pearson 1 813
slaad oe Sig. (bilateral) 000
servicio
M 374 374
Satisfaccién del Correlacion de Pearson bk 1
SUSIaccion €€1 - sig. (bilateral) 000
usuario
N 374 374

*_ | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

En la tabla 13, se puede apreciar que, para las variables de estudio, 0.813 es
el coeficiente de correlacion r de Pearson con una significancia
(p=0,000<0,05), por lo tanto, cabe sefialar que existe una correlacién
significativa, concluyendo que la “calidad del servicio” influye positivamente en
la “satisfaccion de los usuarios externos” del Puesto de Salud La Joya, 2019.
En ese sentido, cuanto mejor sea la percepcion de la “calidad del servicio”, la

“satisfaccion” que sientan los usuarios sera mayor y viceversa.

Discusion

Los resultados presentados corroboran la investigaciéon de Montalvo (2017)
quien establecié a través de la prueba Chi Cuadrado que la variable «calidad
de servicio tiene relacion significativa con las variables y la satisfaccion del
usuario area de traumatologia del Hospital Santa Rosa de Puerto

Maldonado».

Esto significa que, si bien cuanto mejor es la “calidad del servicio”, mayor es

la “satisfaccion del usuario” y viceversa
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Del mismo modo guarda relacién con la investigacion de Molero y Ayma
(2018) determinaron que la satisfaccion estudiante de la UNAMAD, se

relaciona significativamente con la variable “calidad de servicio”.

Finalmente coincide con el estudio de Gonzalez y Brea (2006) la “calidad del
servicio” es un prerrequisito importante para la “satisfaccion”, y que tiene un
impacto claro e importante en la satisfaccion; esto demuestra que los gerentes
de agencia deben prestar mas atencion a la calidad percibida, porque
aumentara la «satisfaccion del cliente y asi mejorara los resultados de la

organizacion».

A la luz de los resultados es importante precisar que muchos de los usuarios
del Puesto de Salud La Joya perciben que el servicio que les brindan no es
del todo adecuado lo cual conlleva a que no se sientan totalmente satisfechos.
En ese sentido, una forma de incidir en sus niveles de satisfaccion es mejorar
las condiciones tangibles e intangibles del servicio que prestan para que
mejore la calidad.

Tabla N° 14 Resumen del modelo de regresion lineal entre las variables
calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios

R cuadrado  Error estandar de
Modelo R R cuadrado ) . .
ajustado la estimacion

1 ,8132 ,661 ,660 7,109

a. Predictores: (Constante), Calidad del servicio

Fuente: Base de datos

Interpretacion

Observando la tabla 14, apreciamos que el “coeficiente de determinacién” R
cuadrado es de 0.661 lo que sefiala que un 66,1% de los cambios observados
en la variable «satisfaccion de los usuarios es explicado por la variacion de la
calidad del servicio». Podemos ver que la calidad del servicio ejerce una
influencia considerable en la satisfaccion de los usuarios, sin embargo,

también existen otros elementos que determinan su nivel.
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Tabla N° 15 ANOVA para la calidad del servicio y satisfaccion de los

usuarios
Suma de Media
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 36595 787 1 36695 787 T24116  ,000b
1 Residuo 18800 352 372 50,539
Total E5396.139 373

a. Variable dependiente; Satisfaccion de los usuarios
b. Predictores; (Constante), Calidad del servicio

Interpretacion
En la tabla 15 podemos observar que el p-valor de la prueba ANOVA para las
variables analizadas es inferior al nivel de significancia (p=0,000<0,05) por lo

que podemos afirmar el modelo estadistico es pertinente.

Tabla N° 16 Coeficientes para el modelo de regresion lineal entre las
variables calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados  estandarizados

Modelo t Sig.
Error
Beta
estandar
(Constante) 13.580 1.698 7,997 000
Calidad del servicio 745 028 813 26,909 000

a. WVariable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion

Observando en la tabla 16 podemos apreciar que el p-value es inferior a 0,05
por lo tanto el nivel de confianza es del 95%, asi mismo el modelo de regresion
lineal de las variables de estudio «calidad del servicio y satisfaccion de los

usuarios» es pertinente, siendo la ecuacion de regresion:

Satisfaccion de los usuarios = 13,580 + 0,745 Calidad del servicio
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Figura N° 14 Grafico de dispersion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios
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Prueba de hipoétesis especifica 1

Hi:p#0

La fiabilidad influye en la satisfaccion de los usuarios externos del Puesto
de Salud La Joya, 2019.

Ho:p=0

La fiabilidad no influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

Nivel de significacion

a=0,05.
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Prueba estadistica

Tabla N° 17 Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del

Fiabilidad .
usuario
Correlacion de Pearson 1 643~
Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
M ard 374
Satisfaccion del Cormrelacion de Pearson 6437 1
AISIAEEON %1 sig. (bilateral) 000
usuario
M 374 374

* | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion
Observando la tabla 17, apreciamos la que dimension “fiabilidad” y la variable

“satisfaccion de usuario” analizada tienen una correlacion de 0,643 y un p-
valué menor (p=0,000<0,05), por lo tanto, sefialamos que existe una
correlacion moderada, directa y significativa; concluyendo que la “fiabilidad”
influye de manera positiva en la “satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019”. En ese sentido, cuantos mas fiable y
cuidadoso sea el servicio brindado, la satisfaccion que sientan los usuarios
sera mayor y viceversa.

Discusion

Mediante la prueba r de Pearson (r=643; p=0,000) se demostré6 que la
fiabilidad influye positivamente en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019. Este resultado indica que si el personal posee
la capacidad de realizar el servicio que se le asigna de forma confiable y
correcta, los usuarios sentiran su satisfaccion por la atencién recibida.

El resultado expuesto lineas arriba va de la mano con la investigacion de
Montalvo (2017) quien hall6 que el valor del «coeficiente de correlacion rho de
Spearman entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario» es de 0,406 con un
p-value de 0,000, lo que es menor al p-valor planteado, por lo tanto existe una

correlacion directa en la variable de estudio y su dimension.
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Asimismo, coincide con los hallazgos de Molero y Ayma (2018) quienes
establecieron que la percepcion de la “fiabilidad en la calidad de servicios”
influye de forma significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
UNAMAD.

Por otro lado, también en la investigacion de Yucra y Sanchez (2019) hallaron
que el p-valor es 0.000 < 0.05 por lo que se rechazaron la hipoétesis nula y
aceptaron la hipétesis alterna, por lo tanto, se concluye que la «satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de las Piedras» tiene relacién con la
fiabilidad.

Tabla N° 18 Resumen del modelo de regresion lineal entre la fiabilidad y
satisfaccion de los usuarios

R cuadrado  Error estandar de
Modelo R R cuadrado . L
ajustado la estimacion

1 6432 A13 411 9,350

a. Predictores: (Constante), Fiabilidad

Interpretacion

Observando la tabla 18, apreciamos que el valor del coeficiente de
determinacién R = 0.413. Esto quiere decir que, el 41,3% de los cambios que
se observaron en la variable “satisfaccion de los usuarios” es explicado por
las variaciones producidas en la dimension “fiabilidad”. Entonces, podemos
ver que la influencia que la fiabilidad ejerce sobre la satisfacciébn de los
usuarios es moderada. Sin embargo, también existen otros elementos que

determinan su nivel.
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Tabla N° 19 ANOVA para la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

Suma de Media
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 22871,494 1 22871494 261,592 . 000b
1 Residuo 32524 645 372 87,432
Total 55396139 373

a. Wariable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
b. Predictores: (Constante), Fiabilidad

Interpretacion

Observando la tabla 19 apreciamos que, el p-valué de la prueba ANOVA para
la dimension y variable analizada es menor al nivel de significancia
(p=0,000<0,05). Entonces, podemos afirmar el modelo estadistico es

pertinente.
Tabla N° 20 ANOVA para la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Modelo t Sig.
Error
) Beta
estandar
(Constante) 29529 1,837 16,075 000
Fiabilidad 2.389 148 643 16,174 000

a. Varable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion

Observando la tabla 20 podemos apreciar que el p-value es inferior a 0,05 por
lo tanto el nivel de confianza es de 95%, asi mismo tenemos el modelo de
regresion lineal entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion de los

usuarios es pertinente, siendo la ecuacién de regresion:

Satisfaccion de los usuarios = 29,529 + 2,389 Fiabilidad
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Figura N° 15 Grafico de dispersion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios
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Prueba de hipoétesis especifica 2

Hi:p#0

La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

Ho:p=0

La capacidad de respuesta no influye en la satisfaccién de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019.

Nivel de significacion

a=0,05.
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Prueba estadistica

Tabla N° 21 Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los usuarios

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta usuario

c gad d Correlacion de Pearson 1 6737
apaciiat®®  sig. (bilateral) 000
respuesta

M 374 374
Satisfaccion del Cormrelacion de Pearson 673 1
AUSIActon €1 sig. (bilateral) 000
usuario

M 374 374

**_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Observando la tabla 21, podemos apreciar que el coeficiente de correlacion
entre la dimension capacidad de respuesta y la variable “satisfaccion del
usuario” es 0,673 con un p-value menor (p=0,000<0,05), por lo sefialamos que
existe una correlacion moderada, directa y significativa; concluyendo que la
«capacidad de respuesta influye de manera positiva en la satisfaccién de los
usuarios externos del Puesto de Salud La Joya, 2019». En ese sentido, cuanto
mayor sea la capacidad de respuesta del personal que labora en el Puesto de

Salud, la “satisfaccién” que sientan los usuarios sera mayor y viceversa.
Discusion

En la tabla 21 observamos que la capacidad de respuesta influye en la
“satisfaccién de los usuarios” externos del Puesto de Salud La Joya, 2019
(r=0,673; p=0,000). Esto significa que mientras los trabajadores del Puesto de
Salud tengan mayor disposicion y voluntad por ayudar a los usuarios externos
y proporcionar un servicio eficiente, el nivel de satisfaccion sera mayor.
Estos resultados van de la mano con investigacion de Montalvo (2017) quien

determiné mediante la prueba «Chi-cuadrado es 0,000 menor a 0.05», por lo

tanto, procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula, en
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ese sentido sefiala que «existe una relacion significativa entre la dimensién
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de usuario».

También coincide con los hallazgos de Quispe (2015) quien acepto su
hipotesis alterna y rechazo la nula, debido a que el resultado del p-value era
0.000, menor que 0.05 nivel de sig., en ese sentido se puede aseverar a un
95% de confianza que «existe una relacion significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la variable satisfaccion de usuario del servicio de
traumatologia».

Finalmente corrobora la investigacion de Nahuirima (2015) quien también
sefala que existe una relacién significativa entre la dimensién de “capacidad
de respuesta” y la variable “satisfaccion del cliente” de las pollerias, a un 99%

de nivel de confianza.

Tabla N° 22 Resumen del modelo de regresion lineal entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion de los usuarios

R cuadrado Error estandar de
Modelo 4 R cuadrado

ajustado la estimacion

1 6732 453 452 9,021

a. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesia

Interpretacion

Observando la tabla 22 apreciamos que, el valor del coeficiente de
determinacién R cuadrado = 0.453. Esto quiere decir que, el 45,3% de los
cambios que se observaron en la variable “satisfaccion de los usuarios” es
explicado por las variaciones producidas en la dimension “capacidad de
respuesta”. Entonces, podemos ver que, la influencia que la “capacidad de
respuesta” ejerce sobre la “satisfaccién de los usuarios” es moderada. Sin

embargo, también existen otros elementos que juegan un papel importante.
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Tabla N° 23 ANOVA para la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

usuarios
Suma de Media
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 25121136 1 25121136 308,673 ,000®
1 Residuo 30275003 372 81,384
Total 56396139 373

a. Varable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
b. Predictores: (Constante), Capacidad de respuesta

Interpretacion

Observando la tabla 23 podemos apreciar que el p-valor de la prueba ANOVA
para la dimension y variable analizada es menor al nivel de significancia
(p=0,000<0,05). Entonces, podemos afirmar el modelo estadistico es

pertinente.

Tabla N° 24 Coeficientes para el modelo de regresion lineal entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados  estandarizados

Modelo t Sig.
Error
i Beta
estandar
(Constante) 30,269 1.656 18,274 000

1 Capacidad de
3,076 75 6873 17,569 000

respuesta

a. Wariable dependiente: Satisfaccion de los usuwarios

Interpretacion
Observando la tabla 24 apreciamos que, el p-valué es inferior a 0,05. Esto
quiere decir que, con un 95% de nivel de confianza, el modelo de regresion

lineal entre la dimension y la variable analizada es pertinente, resultando la

ecuacion de regresion de la siguiente forma:

Satisfaccion de los usuarios = 30,269 + 3,076 Capacidad de respuesta
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Figura N° 16 Grafico de dispersion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios

R2 Lineal = 0,453
100

o o 8
o
o

80— e}

Satisfaccion de los usuarios

204

T T T T T T T
2 4 [ g 10 12 14

Capacidad de respuesta
Prueba de hipétesis especifica 3
Hi:p#0
La seguridad influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.
Ho:p =0
La seguridad no influye en la satisfaccién de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.
Nivel de significaciéon
a =0,05.
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Prueba estadistica

Tabla N° 25 Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del

Seguridad .
usuario
Correlacidn de Pearson 1 6407
Seguridad Sig. (bilateral) 000
M 374 374
S atisfaccién del Correlacion de Pearson 640 1
AUSIACEON ©€1 sig. (bilateral) 000
usuario
M 374 374

* | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Observando la tabla 25 apreciamos que, la dimension «seguridad y la variable
satisfaccion del usuario» que fueron objeto de analisis tienen una correlaciéon
de 0,640 y un p-valué menor a (p=0,000<0,05). Entonces, podemos sefalar
que se da la existencia de una correlacion moderada, directa y significativa
entre dicha dimensién y variable; concluyendo asi que, la seguridad influye de
manera positiva en la satisfaccion de los usuarios externos del P.S. La Joya,
2019. En ese sentido, cuantos mas seguros se sientan con la atencion que
reciban del personal que labora en el P. S. La Joya la satisfaccion que sientan
los usuarios seré mayor y viceversa.

Discusion

En la tabla 25 hallamos la existencia de una influencia positiva de la dimension
seguridad en la “satisfaccion de los usuarios externos del Puesto de Salud La
Joya, 2019” (r=640; p=0,000). Este hallazgo indica que mientras el personal
del Puesto de Salud manifieste conocimiento y atencién, asi como habilidades
para inspirar confianza y credibilidad cuando realizan sus labores, los niveles
de satisfaccion de los pacientes y usuarios en general seran mayores.

El resultado expuesto coincide con los hallazgos de Molero y Ayma (2018)

quienes determinaron que la percepcion de la seguridad en la calidad de
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servicios influye significativamente en la satisfaccion de los estudiantes de la
UNAMAD.

Ademas, corrobora la investigacién de Yucra y Sanchez (2019), quienes
hallaron que el valor de a es 0.000 < 0.05, por lo que rechazaron la Hoy
aceptaron la Hi que sefiala que, la seguridad se relaciona con la “satisfaccion
del usuario” en la “Municipalidad Distrital de las Piedras- 2018”.

Del mismo modo, va de la mano con los hallazgos de Montalvo (2017) quien
establecio que, el p-valué de la prueba “Chi-cuadrado de Pearson” es de 0,000
y al resultar inferior al nivel de a que se establecid, permitié rechazar la Ho y
aceptar la H1 que sefiala que, entre la seguridad y la “satisfaccion del usuario”
si existe una relacion significativa.

Por ultimo, guarda relacion con el estudio de Quispe (2015) quien hallé que el
resultado del valor “sig.” de la prueba Chi Cuadrado es de 0.000, que es
inferior a 0.05 el nivel de a, por lo tanto, rechazé la Ho y aceptd la H1; afirmando
asi que, con un 95% de nivel de confianza se da la existencia de una relacion
significativa entre la dimension de seguridad y la variable “satisfaccion del

usuario en el servicio de traumatologia”.

Tabla N° 26 Resumen del modelo de regresion lineal entre la seguridad y
satisfaccion de los usuarios

R cuadrado  Error estandar de
Modelo R R cuadrado . . .
ajustado la estimacion

1 6403 410 409 9,372

a. Predictores: (Constante), Seguridad

Interpretacion

Observando la tabla 26, apreciamos que el valor del coeficiente de
determinacién R cuadrado = 0.410. Esto quiere decir que, el 41% de los
cambios que se observaron en la variable “satisfaccion de los usuarios” es
explicado por las variaciones producidas en la “seguridad”. Entonces,

podemos ver que la influencia que ejerce dicha dimension en la satisfaccion
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de los usuarios es moderada. Sin embargo, también existen otros elementos

gue determinan su nivel.

Tabla N° 27 ANOVA para la seguridad y la satisfaccion de los usuarios

Suma de Media .
Modelo gl o F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 22724 111 1 22724111 258,734  000Qb
1 Residuo 32672028 372 87,828
Total £5396,139 LT

a. Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
. Predictores. (Constante), Seguridad

Interpretacion
Observando la tabla 27 apreciamos que, el p-valor de la prueba ANOVA para

la dimension y variable analizada es menor al nivel de a (p=0,000<0,05).

Entonces, podemos que afirmar el modelo estadistico es pertinente.

Tabla N° 28 Coeficientes para el modelo de regresion lineal entre la
seguridad y la satisfaccion de los usuarios

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados  estandarizados

Modelo t Sig.
Error
X Eeta
estandar
(Constante) 28,158 1,929 14,597 000
Seguridad 2,37 144 640 16,085 000

a. Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion
Observando la tabla 28 podemos apreciar que el p-value es menor a 0,05 con

una confianza del 95%, asi mismo se tiene el modelo de regresion lineal,

siendo la ecuacion de regresion:

Satisfaccion de los usuarios = 28,158 + 2,317 Seguridad
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Figura N° 17 Grafico de dispersion entre la seguridad y la satisfaccion de los
usuarios
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Prueba de hipotesis especifica 4

Hi:p#0

«La empatia influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019».

Ho:p=0

«La empatia no influye en la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019».

Nivel de significacion

a=0,05.

Prueba estadistica

Tabla N° 29 Correlacion entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion del

Empatia .
usuario
Correlacion de Pearson 1 749
Empatia Sig. (bilateral) 000
M 374 374
Satisfaccion del Correlacion de Pearson . 749™ 1
ARSIAcEOn €1 sig. (bilateral) 000
usuario
M 374 374

**_|La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Interpretacion

Como se puede ver en la tabla 29, la correlacion de Pearson es de 0.749, con
un p-value menor al nivel de sig. (p=0,000<0,05), por lo tanto, existe una
relacion alta, directa y significativa, concluyendo que la dimensién de empatia
influye de manera positiva en la variable “satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya”, 2019. En ese sentido, cuantos mas empaticos
se muestren los trabajadores del Puesto de Salud, la satisfaccion que sientan
los usuarios serd mayor y viceversa.

Discusion

En la tabla 29 podemos observar que la empatia influye de manera positiva
en la “satisfaccién de los usuarios externos del Puesto de Salud La Joya”,
2019 (r=0,749; p=0,000). Esto significa que, si la atencién a los clientes por
parte de los trabajadores del Puesto de Salud es individualizada, especial y
las condiciones son las méas adecuadas, se sentiran mas satisfechos y

conformes con los servicios recibidos.

Estos hallazgos concuerdan con los hallazgos de Redhead (2015) , quien
determino que el coeficiente de spearman es de 0.602, con un p-value menor
al nivel de sig. (p=0,000<0,05), en ese sentido hay que existe una relacion

fog i}

significativa entre la dimension “empatia” y la variable de estudio “satisfaccion

del usuario” del C.S. Miguel Grau.

Por otro lado, guarda relacion con el hallazgo de Montalvo (2017) quien
determino que el p-value es menor al nivel de sig., por medio de la prueba de
chi-cuadrado, en ese sentido acepto la hipétesis alterna y rechaza la nula, asi
mismo determino que el valor de correlacién de spearman que fue de 0,438,
con un p-value de 0.000, lo que sefiala que existe una correlacion directa

media.

También corrobora los resultados obtenidos por Yucra Salas & Sanchez
Mamani (2019) quienes demostraron que el valor de sig., es 0.000 < 0.05 por
lo que aceptaron la hipoétesis alterna y rechazaron la hipétesis nula. En ese
sentido sefialan que la dimension “empatia” posee una relacién significativa

con la variable “satisfaccion de usuario”.
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Finalmente coincide con el hallazgo obtenido por Molero y Ayma (2018)
quienes determinaron que el p-value es igual a 0,000, resultando menor al
nivel de sig. (0.05), por ello rechazaron la Ho y aceptaron la Hi que sefiala que
la percepcion de la “seguridad en la calidad de servicios” influye de manera

significativa en la “satisfaccion” de los estudiantes de la UNAMAD.

Tabla N° 30 Resumen del modelo de regresion lineal entre la empatia y
satisfaccion de los usuarios

R cuadrado  Error estandar de

Modelo R R cuadrado . S
ajustado la estimacion

1 01498 560 559 8,091
a. Predictores: (Constante), Empatia

Interpretacion

Observando la tabla 30 apreciamos que, el coeficiente de determinacion R
cuadrado = 0.560. Esto quiere decir que, el 56% de los cambios que se
observaron en la variable “satisfaccion de los usuarios” es explicado por las
variaciones producidas en “dimension empatia”. Entonces, podemos ver que
la influencia que ejerce dicha dimensién en la satisfaccion de los usuarios es
considerable. Sin embargo, también existen otros elementos que determinan

su nivel.

Tabla N° 31 ANOVA para la empatia y la satisfaccion de los usuarios

Suma de Media
Modelo gl . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 31040632 1 31040632 474107  000Qb
1 Residuo 24355 507 372 65,472
Total 55396,139 373

a. WVariable dependiente; Satisfaccion de los usuarios
b. Predictores: (Constante), Empatia
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Interpretacion
Observando la tabla 31 apreciamos que, el p-valor de la prueba ANOVA para

la dimension y variable analizada es menor al nivel de a (p=0,000<0,05).

Entonces podemos afirmar que, el modelo estadistico es pertinente.

Tabla N° 32 Coeficientes para el modelo de regresion lineal entre la empatia
y la satisfaccion de los usuarios

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados .
Modelo t Sig.
Ermror
) Beta
estandar
(Constante) 22129 1.703 12,954 000
Empatia 2,785 128 749 21,774 000

a. Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion

Observando la tabla 32 apreciamos que, el p-value es inferior a 0,05. Esto
quiere decir que, con un 95% de nivel de confianza, el modelo de regresion
lineal entre la dimension la variable analizada es pertinente, resultando la

ecuacion de regresion de la siguiente forma:

Satisfaccion de los usuarios = 22,129 + 2,785 Empatia

Figura N° 18 Grafico de dispersion entre la empatia y la satisfaccion de los
usuarios
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Prueba de hipotesis especifica 5

Hi:p#0

«Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019».

Ho:p=0

«Los elementos tangibles no influyen en la satisfaccién de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya, 2019».

Nivel de significacion

a =0,05.

Prueba estadistica
Tabla N° 33 Correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de

los usuarios
Elementos  Satisfaccion del
tangibles usuario
- : Correlacion de Pearson 1 J6a0™
ementos Sig. (bilateral) 000
tangibles
M 374 ar4
Satisfaccién del Correlacion de Pearson 690™ 1
ASIACHON € sig. (bilateral) 000
usuario
M 374 374

**_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

Como se puede ver en la tabla 33, la correlaciéon r de Pearson entre la
dimensién elementos tangibles y la variable satisfaccion de usuario es de
0,690 con un p-valué menor al nivel de sig. (p=0,000<0,05) lo que sefiala que
existe una correlacion moderada, directa y significativa, concluyendo que los
“elementos tangibles” influyen de manera positiva en la “satisfaccion de los
usuarios” externos del Puesto de Salud La Joya, 2019. En ese sentido,
cuantos mas adecuados sean la infraestructura, recursos y materiales en el
Puesto de Salud, la satisfaccion que sientan los usuarios sera mayor y

viceversa.
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Discusion

En la tabla 33 apreciamos la existencia de una correlacion directa de la
dimension “elementos tangibles” en la “satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya”, 2019, esto debido a que el «coeficiente de
correlacion r de Pearson» es = 0,690 y el p-valué menor que el nivel de a
(p=0,000<0,05). En ese sentido, las instalaciones fisicas (infraestructura,
materiales, equipos, personal) desempefian un papel trascendental en la

«satisfaccion de los usuarios».

El resultado expuesto coincide con el hallazgo de (Montalvo Ramirez, 2017),
quien en su investigacion hallo un p-valué de la prueba Chi-cuadrado de
Pearson = 0,000 y al resultar superior al nivel de a que establecid, rechazo la
Ho y aceptd la Hi; afirmando que entre los “aspectos tangibles” y la
“satisfaccién de los usuarios” si existe una relacion. Complementariamente
establecidé que, el valor del Rho de Spearman es = 0,543 con un p-valué de
0,000, menor al nivel de sig., planteado, lo que muestra la existencia de una

correlacion directa moderada.

Del mismo modo, guarda relacién con el hallazgo de Redhead (2015) quien
pudo corroborar que los elementos tangibles tienen unan correlacion positiva
moderada = 0.606 con relacién a la “satisfaccion de los usuarios”, lo que lleva
a la conclusion de que, la satisfaccion de los usuarios serd mayor cuando

mayor sea la cantidad de elementos tangibles.

También corrobora la investigacion de Molero y Ayma (2018) quienes
pudieron establecer que la rho de Spearman fue = 0,585 y el p-valué = 0,000,
resultando menor al nivel de a (0.05), por ello rechazaron la Ho y aceptaron la
H1 que significa que la percepcién de los “aspectos tangibles en la calidad de
servicios” influye de significativamente en la “satisfaccion de los estudiantes”
de la UNAMAD.
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Tabla N° 34 Resumen del modelo de regresion lineal entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios

R cuadrado Error estandar de

Modelo R R cuadrado . L
ajustado la estimacion

1 .630= 476 474 8,635

a. Predictores: (Constante), Elementos tangibles

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 34, el R cuadrado tiene el valor de 0.476 lo cual sefala
que el 47,6% de los cambios observados en la variable satisfaccion de los
usuarios es explicado por la variacion de los elementos tangibles. No
obstante, a pesar de que dicha dimensién ejerce una influencia moderada en
la satisfaccion de los usuarios, también existen otros elementos que
determinan su nivel.

Tabla N° 35 ANOVA para los elementos tangibles y la satisfaccion de los
usuarios

Suma de Media .
Modelo al F Sig.

cuadrados cuadratica
Regresion 26360,899 1 26360899 337736  000Qb

1 Residuo 29035,240 3r2 78,052
Total 55396,139 373

a. WVariable dependiente: Satisfaccion de los usuarios
b. Predictores: (Constanie), Elementos tangibles

Interpretacion
En la tabla 35 podemos apreciar que el p-valor de la prueba ANOVA para la

dimensién y variable analizada es menor al nivel de sig., (p=0,000<0,05) por

lo que podemos afirmar el modelo estadistico es pertinente.



Tabla N° 36 Coeficientes para el modelo de regresion lineal entre los
elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios
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Coeficientes no Coeficientes

estandarizados  estandarizados

Modelo t Sig.
Error
X Beta
estandar
(Constante) 25596 1,832 13,975 000
Elementos tangibles 2,536 138 690 18,376 000

a. Variable dependiente: Satisfaccion de los usuarios

Interpretacion

regresion lineal es la siguiente:

Satisfaccion de los usuarios = 25,596 + 2,536 Elementos tangibles

Figura N° 19 Gréfico de dispersion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios
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Observando la tabla 36 podemos apreciar que el p-value es inferior a 0,05 lo

aun nivel de confianza de un 95%, por lo tanto, la ecuaciéon del modelo de
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CONCLUSIONES

Se concluye que:

Conclusion General N°1.-

De acuerdo a los resultados obtenidos de la presente investigacion se
concluye que la “calidad de servicio” se encuentra en un nivel medio con
45,2%, esto debido a que la infraestructura y recursos logisticos no son del
todo adecuados, asi como la prestacion del servicio no es muy confiable,
puesto que los trabajadores no inspiran suficiente credibilidad al no escuchar
ni mantener bien informados a los usuarios. Siendo asi que los resultados
obtenidos de la “calidad de servicio” ya antes mencionados, influyen
directamente en la “satisfaccion de los usuarios externos” del puesto de salud
La joya, la cual presentd un porcentaje mayoritario de 46,3% con un resultado
de poca satisfaccién sobre los servicios brindados por el puesto de salud la

Joya.

Conclusion Especifica N°1.-

De acuerdo a los resultados descriptivos de la dimensién «Fiabilidad» del
Puesto de Salud La Joya, se concluye que ésta influyé negativamente en la
“satisfaccion de los usuarios externos”, puesto que al analizar los resultados
de los usuarios encuestados una mayoria de 36.6% indicaron que el nivel de
la fiabilidad es bajo. Estos resultados se ven reflejados en las opiniones de los
usuarios externos los cuales indican que el personal del Puesto de Salud no
explica y orienta correctamente, no hay disponibilidad para generar citas y que
las consultas programadas no se realizan puntualmente, generando asi

malestar en los usuarios externos del puesto de salud La Joya.

Conclusion Especifica N°2.-

De acuerdo a los resultados descriptivos de la dimension «capacidad de
respuesta» del Puesto de Salud La Joya, se concluye que ésta influy6
negativamente en la “satisfaccion de los usuarios externos”, puesto que al

analizar los resultados de los usuarios encuestados una mayoria de 42%
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indicaron que el nivel de la capacidad de respuesta era medio. Estos
resultados se ven reflejados en las opiniones de los usuarios externos los
cuales indican que, pocas veces la atencién en el médulo de admision,
farmacia y laboratorio es r4pida, puesto que no existe una marcada
disposicion y voluntad por parte del personal en ayudar a los usuarios para
asi de esta manera brindar un servicio eficaz, generando asi malestar en los

usuarios externos del puesto de salud La Joya.

Conclusion Especifica N°3.-

De acuerdo a los resultados descriptivos de la dimension «Seguridad» del
Puesto de Salud La Joya, se concluye que ésta no influyd negativamente en
la “satisfaccion de los usuarios externos”, puesto que al analizar los resultados
de los usuarios encuestados una mayoria de 35% indicaron que el nivel de
Seguridad era alto. Estos resultados se ven reflejados en las opiniones de los
usuarios externos los cuales indican que los consultorios respetan su
privacidad, y que el personal médico a cargo les brind6 el tiempo necesario
para absolver sus dudas y que consideran que el personal médico les inspird
confianza, generando asi seguridad en los usuarios externos del puesto de

salud La Joya.

Conclusién Especifica N°4.-

De acuerdo a los resultados descriptivos de la dimensién «Empatia» del
Puesto de Salud La Joya, se concluye que ésta influyé negativamente en la
“satisfaccion de los usuarios externos”, puesto que al analizar los resultados
de los usuarios encuestados una mayoria de 38,8% indicaron que el nivel de
Empatia era medio. Los resultados se ven reflejados en las opiniones de los
usuarios externos los cuales indican que, los trabajadores del Puesto de Salud
a veces los tratan con amabilidad, respeto y paciencia, asi mismo, los médicos
algunas veces muestran interés en solucionar los problemas de salud de sus
pacientes y aunque pocas veces brindan informacién detallada sobre las
razones de sus dolencias lo que origina que no se comprendan sus

explicaciones hacia sus pacientes sobre el tratamiento y resultado,
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generalmente suele darse una sumisa empatia entre el personal médico y los

usuarios externos del puesto de salud La Joya.

Conclusioén Especifica N°5.-

De acuerdo a los resultados descriptivos de la dimension «Elementos
tangibles» del Puesto de Salud La Joya, se concluye que éste influyo
negativamente en la “satisfaccion de los usuarios externos”, puesto que al
analizar los resultados de los usuarios encuestados una mayoria de 42,8%
indicaron que los Elementos tangibles eran parcialmente adecuados. Estos
resultados se ven reflejados en las opiniones de los trabajadores los cuales
indican que, el Puesto de Salud La Joya no cuenta con mucha sefializacion
para orientarse, también se ve que existen limitaciones en cuanto a «equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencion», finalmente pudieron
observar que el consultorio y la sala de espera no estaban totalmente limpios
ni eran del todo comodos, generando asi malestar en los usuarios externos

del puesto de salud La Joya.
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SUGERENCIAS

Sugerencia General N°1.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados obtenidos de la presente
investigacion la cual fue de 45,2% con un nivel medio en cuanto a la “calidad
de servicio”, esto con respecto a la infraestructura, recursos logisticos y
prestacion del servicio, para de esta manera a su vez, mejorar la satisfaccion
de los usuarios externos que se encuentra a un nivel de 46,3% de poca
satisfaccion sobre los servicios brindados por el puesto de salud La Joya. Se
recomienda para ello mantener las instalaciones del puesto de salud
debidamente equipado y en buenas condiciones, las instalaciones limpias y
pintadas ya que los usuarios perciben que estos se encuentran descuidados.
También se recomienda a la directora gestionar capacitaciones constantes
para el personal administrativo y médico que labora en el Puesto de Salud La
Joya en los servicios de Obstetricia, Odontologia, Enfermeria 1y 2, Psicologia
y nutricion, por parte del ministerio de salud con el fin de concientizarlos a

mejorar la calidad de servicio que brindan a diario.

Sugerencia Especifica N°1.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados descriptivos de la dimension
«FIABILIDAD» la cual fue de 36.6% baja, sobre la orientacion, disponibilidad
y el cumplimiento de las consultas en fechas programadas. También se
recomienda capacitar al personal del Puesto de Salud La Joya en cuanto a
orientacién a los usuarios externos, para que asi se cumplan los servicios que
ofrecen sin tener ningun contratiempo. Se recomienda al personal de salud y
administrativo orientar, generar las citas y derivar de manera correcta a los
usuarios con la finalidad que éste no se vea en la obligacion de estar de un
consultorio a otro sin saber qué hacer de tal manera que la atencion sea mas
fluida, rapida y de “calidad”. Se recomienda al personal seguir con el
protocolo de atencidn integral al usuario que tiene el ministerio de salud

segun la categoria a la que pertenece el puesto de salud la joya.
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Sugerencia Especifica N°2.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados descriptivos de la dimension
«CAPACIDAD DE RESPUESTA» la cual fue de 42% media, sobre la atencion
en el modulo de admision, farmacia y laboratorio. También se recomienda
hacer un llamado a tomar conciencia al personal del Puesto de Salud La Joya
en cuanto a la disposicion y voluntad que tienen para poder ayudar a los
usuarios externos, para que asi se cumplan los servicios que ofrecen sin tener
ningun inconveniente y tomar una iniciativa y compromiso de ofrecer las
disculpas correspondientes y explicar el motivo por el cual el usuario no fue
atendido de manera oportuna, eso brindara mayor comprension.
Adicionalmente se recomienda que el encargado de recursos humanos
monitoree y capacite periédicamente la atencion que brinda el personal en los

diferentes servicios.

Sugerencia Especifica N°3.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados descriptivos de la dimension
SEGURIDAD la cual fue de 35% alto, sobre la privacidad y la confianza que
les brindd el personal médico, asi como el tiempo necesario que les brindaron
para absolver sus dudas. Sin embargo, aunque el porcentaje mayoritario es
alto, es necesario generar una mayor confianza en los usuarios externos, para
esto se recomienda seguir mejorando la seguridad de la atencion
personalizada y confidencial de la informacién que se brinda a cada uno de
los usuarios segun sus consultas, absolver todas sus dudas y explicarles con
un lenguaje menos técnico para que ellos puedan entender los resultados de
sus examenes y puedan leer con facilidad las recetas médicas, de tal manera

gue puedan irse a casa totalmente satisfechos.

Sugerencia Especifica N°4.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados descriptivos de la dimension
EMPATIA la cual fue de 38,8% media, sobre el conocimiento de las
necesidades especificas de los usuarios externos por parte del personal
meédico, asi como la «amabilidad, respeto, paciencia y el interés» en

solucionar los problemas de salud de los pacientes, poniéndose en el lugar
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del usuario atendido para asi entender mejor sus requerimientos y
necesidades, para esto se debe capacitar y concientizar al personal del puesto
de salud La Joya y de esta manera mejorar el asertividad con los usuarios
externos.

Se sugiere al personal interno que por las mafianas antes de empezar con
sus labores realizar una actividad, juego o dinamica para empezar el dia
activados y motivados a servir a los usuarios, recibirlos siempre con una
sonrisa y un saludo cordial que les haga sentir bienvenidos y que estan

prestos a escucharlos y a atenderlos.

Sugerencia Especifica N°5.-

Se sugiere dar énfasis en mejorar los resultados descriptivos de la dimension
ELEMENTOS TANGIBLES, la cual fue de 42,8% parcialmente adecuado,
esto en cuanto a la sefializacién, comodidad y limpieza de sus respectivas
instalaciones, asi como los materiales y equipos con los que cuenta el puesto
de salud La joya. Se recomienda el correcto mantenimiento e implementacion
de los respectivos equipos e instalaciones para que la atencién a los usuarios
sea mas eficiente y genere mayor bienestar en los usuarios externos del
puesto de salud La Joya. Se recomienda implementar un porta folletos
atractivo donde se pueda exhibir todas campafias médicas que ofrece el
Puesto de salud y guia telefénica de consultas segun el servicio requerido.
También se recomienda que periddicamente el personal segun consultorio se
organice para realizar infografias manuales que sean atractivos para los
usuarios y pacientes y que les motive a seguir con las recomendaciones de

salud.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

GENERAL:

¢, Como influye la calidad de
servicio en la satisfaccion de
los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya,
20197

ESPECIFICOS:

1. ¢Coémo influye la fiabilidad
en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto
de Salud La Joya, 2019?

2. ¢,Como influye la capacidad
de respuesta en la satisfaccion
de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya,
20197

3. ¢Coémo influye la seguridad
en la satisfaccion de los
usuarios externos del Puesto
de Salud La Joya, 2019?

4. ; Cémo influye la empatia en
la satisfaccién de los usuarios
externos del Puesto de Salud
La Joya, 2019?

5. ¢Como  influyen  los
elementos tangibles en la
satisfaccion de

los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya,
2019?

GENERAL:

Determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los usuarios
externos del Puesto de Salud La Joya,
2019.

ESPECIFICOS:

1. Determinar la influencia de la fiabilidad
en la satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.

2. Determinar la influencia de Ila
capacidad de respuesta en la satisfaccién
de los usuarios externos del Puesto de
Salud La Joya, 2019.

3. Determinar la influencia de la seguridad
en la satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.

4. Determinar la influencia de la empatia
en la satisfaccion de los usuarios externos
del Puesto de Salud La Joya, 2019.

5. Determinar la influencia de los
elementos tangibles en la satisfaccion de
los usuarios externos del Puesto de
Salud La Joya, 2019.

GENERAL:

Hi = La calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

Ha = La calidad del servicio no influye en la

satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.
ESPECIFICOS:

H1 = La fiabilidad influye en la satisfaccion de
los usuarios externos del Puesto de Salud La

Joya, 2019.

HO = La fiabilidad no influye en la satisfaccion
de los usuarios externos del Puesto de Salud

La Joya, 20109.

H1 = La capacidad de respuesta influye en la

satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

HO = La capacidad de respuesta no influye
en la satisfaccion de los usuarios externos

del Puesto de Salud La Joya, 2019.

H1 = La seguridad influye en la satisfaccion
de los usuarios externos del Puesto de Salud

La Joya, 2019.

HO = La seguridad no influye en la
satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

H1 = La empatia influye en la satisfaccion de
los usuarios externos del Puesto de Salud La

Joya, 2019.

HO = La empatia no influye en la satisfaccion
de los usuarios externos del Puesto de Salud

La Joya, 2019.

VARIABLE
INDEPENDIENTE:

Calidad del Servicio

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Satisfaccion de los
Usuarios externos
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H1 = Los elementos tangibles influyen en la
satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

HO = Los elementos tangibles no influyen en
la satisfaccion de los usuarios externos del
Puesto de Salud La Joya, 2019.

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO:

Correlacional

NIVEL.:
Descriptivo-Correlacional

porque relaciona variables.

POBLACION:

La poblacion de la presente investigacion
es de la cantidad de 14635
administrados.

MUESTRA:

La muestra a tomar en cuenta en la
presente investigacion es de 374
administrados.

TECNICAS:
v" ENCUESTA
INSTRUMENTO:

v' CUESTIONARIO




ANEXO 2: INSTRUMENTO

CUESTIONARIO 1: EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

Instrucciones:
Instrucciones:
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Este instrumento servira para saber su satisfaccion respecto del servicio que brinda el Puesto
de Salud La Joya. Por favor, conteste de acuerdo a lo que se le pregunta.

JOYA - PUERTO MALDONADO

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO DE SALUD LA

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha:

Hora de Inicio:

/

/ Hora

/ /

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de la
atencién que recibié en el servicio de Emergencia del establecimiento de salud. Sus respuestas
son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Condicion del encuestado

Usuario (a)

Acompafiante

1

2. Edad del encuestado en afios

3. Sexo

Masculino

Femenino

4. Nivel de estudio

Analfabeto

Primaria

Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

G| WIN|F

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

SIS

SOAT

Ninguno

Otro

AIWIN|F

6. Tipo de usuario

Nuevo

Continuador
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7. Topico o area donde fue atendido :

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted
le otorga a la atenciéon que espera recibir en el servicio de Consulta Externa. Utilice una

escala numéricadel 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

N Pregu 1] 2| 31 4
° ntas
FIABILIDAD

El personal da informes que orientan y explican de manera clara y

01| E| adecuada, sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta

02| E| La consulta con el médico se realiza en el horario programado.

03| E| Su hisrtorira clinica se encuentre disponible para su atencion en el

04| E| Las citas se encuentran disponibles y se obtienen con facilidad

CAPACIDAD DE RESPUESTA

05| E| Laatencion en caja o en el médulo admisién del Seguro Integral de
Salud (SIS) es rapido

06 La atencion para tomarse andlisis de laboratorio es rapida

07 La atencidn en farmacia es rapida

SEGURIDAD

08| E| Durante su atencion en el consultorio se respeta su privacidad

09| E| ElI médico le realiza un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva su atencion

10| E| ElI médico le brinda el tiempo necesario para contestar sus
dudas o preguntas sobre su problema de salud

11| E| El médico que atendera su problema de salud, le inspira

EMPATIA

12 El personal de consulta externa le trata con amabilidad, respeto y

13| E| El médico que le atiende, muestre interés en solucionar su

14| E| Usted comprende la explicacion que el médico le brinda sobre el
problema de salud o resultado de la atencion

15| E| Usted comprende la explicacion que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos
adversos y andlisis que le realizaran

ELEMENTOS TANGIBLES

16| E| Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son
adecuados para orientarlo

17| E| La consulta externa cuenta con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes

18| E| Los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencién

19| E| El consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y son
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como HA RECIBIDO la atencion

en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 1(213 617
FIABILIDAD
01 ¢El personal le dio informes que le orientaron y explicaron de manera

claray adecuada, sobre los pasos o tramites para su atencién en consulta
externa?

02

¢La consulta con el médico, se realizé en el horario programado?

03

¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencion en el
consultorio?

04

¢Encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

05

¢ Lo atendieron en caja o en el médulo admisién del Seguro Integral de
Salud (SIS) rdpidamente?

06

¢ Lo atendieron, para tomarse andlisis de laboratorio, rapidamente?

07

¢ Lo atendieron en farmacia, rapidamente?

SEGURIDAD

08

¢En su atencion en el consultorio, se respet6 su privacidad?

09

¢El médico le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud que motiva su atenciéon?

10

¢El médico le brind6 el tiempo necesario, para contestarle sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?

11

¢El médico que atendié su problema de salud, le inspir6 confianza?

EMPATIA

12

¢ El personal de consulta externa y de admision, lo traté con amabilidad,
respeto y paciencia?

13

¢El médico que lo atendid, mostré interés en solucionar su problema
de salud?

14

¢ Usted comprendi6 la explicacién que el médico u otro personal, le
brind4 sobre el problema de salud o resultado de su atenciéon?

15

¢ Usted comprendi6 la explicacion que el médico u otro personal, le
brind6 sobre el tratamiento que recibio: tipo de medicamentos, dosis,
efectos adversos y andlisis que le realizaron?

ELEMENTOS TANGIBLES

16

¢Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa le permitieron
orientarse?

17

¢Le informaron y orientaron, a usted y sus acompafantes, en la consulta
externa o admisiéon?

18

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

19

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron
comodos?

BAREMO

1 | 2] 3] a5 ] 6] 7

B M A

Donde: B (Bajo), M (Medio), A (Alto)
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CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS

Este instrumento consiste en contestar una serie de preguntas, cuyo proposito es
obtener informacion de los pacientes externos, a fin de determinar su satisfacciéon
respecto del servicio de salud que brinda el Puesto de Salud “La Joya”.

Sexo
Femenino
Masculino

N =

Edad en afios

Confiabilidad

Trato en los servicios de salud

1.- 4, Como es el trato del Médico que labora en el Puesto de Salud “La Joya™?

a.- Muy Bueno

b.- Bueno

c.- Ni bueno ni malo

d.- Malo

e.- Muy malo

2.- ¢, Como es el trato de los Licenciados en Enfermeria que laboran en el Puesto de
Salud “La Joya™?

a.- Muy Bueno

b.- Bueno

c.- Ni bueno ni malo

d.- Malo

e.- Muy malo

3.- ¢, COmo es el trato de los Técnicos en Enfermeria que laboran en el Puesto de
Salud “La Joya™?

a.- Muy Bueno

b.- Bueno

c.- Ni bueno ni malo

d.- Malo

e.- Muy malo

4.- ,COmo es el trato del Personal Administrativo que labora en el Puesto de Salud
“La Joya™?

a.- Muy Bueno

b.- Bueno

c.- Ni bueno ni malo

d.- Malo

e.- Muy malo

BAREMO

Literal a b c d e
Numeral 2 1 0 -1 -2

a.- Muy Bueno
b.- Bueno
c.- Ni bueno ni malo



122

d.- Malo
e.- Muy malo

Validez

Informacién recibida

5.- ¢ Esta satisfecho con la informacion sobre sus derechos en el Puesto de Salud
“La Joya”™?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

6.- ¢ Qué tan satisfecho esta con la explicacién que recibié sobre su padecimiento y
tratamiento?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

7.- ¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo que tuvo para preguntar sobre su
padecimiento y tratamiento?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

Trabajo del Médico y de otro personal del Puesto de Salud

8.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el trabajo del médico que lo atendi6?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

9.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el trabajo de la enfermera que lo atendié?
a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

10.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el trabajo de la Técnico en Enfermeria que lo
atendio?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

Servicio de caja, laboratorio y farmacia
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11.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio de Caja del puesto de salud La
Joya?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

12.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio de Laboratorio del puesto de salud
La Joya?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

13.- ¢ Qué tan satisfecho(a) esta con el servicio de Farmacia del puesto de salud La
Joya?

a.- Muy Satisfecho

b.- Satisfecho

c.- Poco satisfecho

d.- Insatisfecho

e.- Muy insatisfecho

BAREMO
Literal a b c d e
Numeral 2 1 0 -1 -2
Donde:

a = Muy satisfecho
b = Satisfecho

¢ = Indiferente

d = Insatisfecho

e = Muy insatisfecho

Lealtad

Participacion de los usuarios
N° Preguntas 1(213(41|5(|6]7

1 [ P [¢Usted cumple con acudir a sus citas?

2 | P | ¢Usted participa activamente en las actividades que realiza el
centro de salud?

3 | P |¢ Usted trata con respeto al personal del centro de salud

4 | P | ¢Usted se encuentra motivado con la atencion recibida?
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BAREMO
1 | 23] a5 6|7
B M A

Doénde: B (Bajo), M (Medio), A (Alto)
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ANEXO 3: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZACION DE

ESTUDIO
D <
QAN
{%ﬁf;‘,‘ UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIQOS INTERNACIONALES

Puerto Maldonado, 22 de octubre de 2018.

CARTA N° 01-2018-UNAMAD-FE-EPANI/EETT

Sefiora:
Obs. Paola Daisy Villanueva Arontico.
Jefa del Puesto de Salud La Joya

De mi consideracion:

Por la presente nos permitimos saludarla para luego presentarnos. Somos las
Bachilleres Jully Gianina Quispe Guevara y Lucia Huisa Manol, de la Universidad
Nacional Amazénica de Madre de Dios; especificamente de la Facultad de Ecoturismo
y de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

El documento que presentamos es para informarle que realizaremos una tesis sobre
“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS EXTERNOS DEL PUESTO DE SALUD LA JOYA - 2018", la misma que
esta focalizada en la institucion que usted dirige, por la que solicitamos a su digna
autoridad, nos otorgue las facilidades para hacer entrevistas —funcionarios, usuarios y
trabajadores- y desarrollar cbservacion de los procesos que cumple su establecimiento
de salud. Asimismo, solicitamos informacion estadistica sobre la cantidad, sexo y edad
de los usuarios externos que atienden en forma diaria, mensual y anual; informacién
que enriguecera nuestro trabajo de investigacion.

Acompafamos al presente los instrumentos correspondientes.

Agradeciéndole por las facilidades y su alto espiritu de apoyo con los futuros
profesionales de la Regién, quedamos de usted. g

Atentamente,

é% :g - F. 5/ o
£ 22— (0202

7~

%. Jully Gianina Quispe Guevara Bach. Lucia Huisa Manol
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GOBIERNO REGIONAL DE MADRE DE DiO3
DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE MADRE DE DIOS
CLAS NUEVO CANDAMO - PUESTO DE SALUD LA JOYA
“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL"
“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Perir™

CPM La Joya, 29 de Octubre del 2018,

CARTA N° ()02 - 2018/PSLAJOYA/CLASNC/

Srtas.:
Bach. Jully Gianina Quispe Guevara
Bach. Lucia Huisa Manol

De mi mayor consideracion:

Por la presente las saludo y haciendo respuesta de su carta se les brindara
las facilidades de acceso al establecimiento de La Joya para poder realizar las
encuestas pertinentes sobre su tesis “ LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL
PUESTO DE SLAUD LA JOYA - 2018"

Sin ofro en particular, hago propicia la ocasion para expresarle las muestras

de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente:

//‘ -

"

S obstra PaLIa Villanueva Arotinco
JEFE DE ESTABLECIMIENTO DE SALUD LA JOYA

Av. Cantenario S/N ~ Centro Poblado Menor 1 Joya - Madre de Dios - Periy
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ANEXO 4: SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

A

® o
AR
47 &
%%: UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
N v

Puerto Maldonado, 10 de Abril de 2019.

CARTA N° 003-2018-JGQG-LHM

Senor: Mg. Jhon Williar Ramos Quispe

Presente. -

ASUNTO. - SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez manifestarle que, en
nuestra condicion de alumnas de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre
de Dios, Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales,
venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es:

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EXTERNOS DEL PUESTO DE SALUD LA JOYA -2018.
Razén por la que recurrimos a su experiencia y conocimientos en el campo de
la Investigacion, a fin de solicitarle su opinidon profesional respecto de Ila
estructura y validez de los instrumentos que aplicaremos, para lo que
acompanamos al presente lo siguiente:

e Matriz de consistencia de la investigacion.

e Matriz de operacionalizacion de variables.

e Instrumentos y ficha técnica,
Agradeciéndole por la atencién que brinde a la presente, quedamos de usted
muy reconocidas.

Atentamente,

e
Bach. July G. Quispe Guevara Bach. Lucia Huisa Manol




128

K] e - -
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Q’: \/‘-"! UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS V‘&«
3 S

Puerto Maldonado, 10 de Abril de 2019

CARTA N° 003-2018-JGQG-LHM

Senor: MG.Juan José Callo Ccorcca

Presente. -

ASUNTO. - SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez manifestarle que. en
nuestra condicion de alumnas de la Universidad Nacional Amazénica de Madre
de Dios, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.
venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo titulo es:

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS EXTERNOS DEL PUESTO DE SALUD LA JOYA -2018.
Razén por la que recurrimos a su experiencia y conocimientos en el campo de
la Investigacion, a fin de solicitarle su opinién profesional respecto de la
estructura y validez de los instrumentos que aplicaremos, para lo que
acompafnamos al presente lo siguiente:

e Matriz de consistencia de la investigacion.

o Matriz de operacionalizacion de variables.

e Instrumentos y ficha técnica,
Agradeciéndole por la atencion que brinde a la presente, quedamos de usted
muy reconocidas.

Atentamente,

Bach. July G. Quispe Guevara Bach. Lucia HuisaVManol




ANEXO 5: FICHA DE VALIDACION
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacion
de un instrumento de investigacion. En razén a ello se le alcanza el instrumento motivo
de evaluacion y el presente formato que servira para que usted pueda hacernos llegar

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y obtener

informacién valida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa
en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna

otra apreciacion en la columna de observaciones.

CUESTIONARIO

EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

Validez de Validez de Validez
contenido constructo de
criterio
El item | EI item | EI item
corresponde a | contribuye a | permite
N° de item | alguna medir el | clasificar a los Observaciones
dimensién de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
Establecidas. o .
Si No Si No Si No
! ~ X X -
= X X X e
- X X X .
4 0.4 X £
A X bt X B
£ ~ X e
7 X X % -
8 ~ (V4 x -
9 Y X PYe B B
10 e X Y o
1 X ¥ )(
12 v X X
13 x Y X )
14 >( ¥ Y )
15 X X )( B )
1
° X X X _
17 x ¥ ¥ - i
18 X X )(
° X ¥ oL

Nombre y S&p/elhdos del Experto: 3187’ (U'dAO"" @"Aﬁ @Mf

Grado Académico:

ow @pjﬁ» /u&w u[gé
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SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS

CUESTIONARIO

Observaciones

Validez de Validez de Validez
contenido constructo de
criterio
El item | El item | El item
) corresponde a | contribuye a | permite
N° de ltem | alguna medir el | clasificar a los
dimensién de indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
Establecidas.
Si No Si Na Si No
! X X ¥
2 ¥ Y X
3 ¥ Y X
1 X X X
g X e e g
- X N ¥
s ¥ 4 Y
g o X X
° X X X
10 X Y x
11 y \( Y
12 X' X X B
I b B o

Grado Académico:

NombreyMellldos del Experto f/&v ((//.Léom, (Qb-/b g-ub
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacion
de un instrumento de investigacion. En razén a ello se le alcanza el instrumento motivo
de evaluacion y el presente formato que servird para que usted pueda hacernos llegar
sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacion.

Agradecemos de antemano sus aportes que permitiran validar el instrumento y obtener
informacion valida, criterio requerido para toda investigacion.

A continuacién, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un aspa
en la casilla que usted considere conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna
otra apreciacion en la columna de observaciones.

CUESTIONARIO
EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES

Validez de Validez de Validez - T
contenido constructo de |
criterio i
El item | El item | El item i
corresponde a | contribuye a | permite !
N° de item | alguna medir el | clasificar a los Observaciones
dimensién de indicador sujetos en las |
la variable planteado categorias [
Establecidas. s
Si No Si No Si No __ 7
1 X X X - i
2 Y X X - .
- ¥ X % i |
4 i
X X X s
- v X Y - |
b X X X S
7 x X X
8 X X p.S -
s e X X . }
0 X X X R
! X X Y S _
12 ~ X )( B i |
13 X X X o i )
14 x x X o
8 X X X B .
16 X'- X X -
7 X X X S
18 Y x- Y B )
S I 2 ¥ X _

‘/( .

Grado Académico:

Nomhﬁpellidos del Experto:LIJAN joSE callo  ccopccA

71AGLSTEN ¢wn G fEST\QOV

RIBU CA

ADMINJSTRADOR DE EMIFRESA

CLAD 20408
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CUESTIONARIO

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS

Validez de Validez de Validez
contenido constructo de
criterio
El item | El item | El item
corresponde a | contribuye a | permite
N° de item alguna medir el | clasificar a los Observaciones
dimensién de | indicador sujetos en las
la variable planteado categorias
Establecidas. R
Si No Si No Si No N
1 X N X o
2 X X X -
3 X X X ,
4 ¥ X X o
> ¥ X X — )
8 X ¥ X
g X X X S
8 X X Y ]
- ¥ X X I .
10 )( X )( -
" ¥ X X -
12 Y ‘( X o i i
13 x Y X

pellidos del Experto: (ZIAN Josi cAll0 copreoa
Grado Académico: __ TIAGLTTEen ¢\ gesTwor @6‘5\&&\ -

Mg sé Callo Ccorcca
ADMINISTRADOR DE EMPFRESA
CLAD 20408



133

ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

D (o T
..................................................... Identificado con DNI
N domiciliado(a)en......................
.......................................................................................... , paciente
externo o familiar de..........oooi i
edad............... paciente del puesto de salud La Joya.

He sido informado(a) de manera directa sobre la intenciéon de encuestarme,
con la finalidad de mejorar la atencién y referir un diagnostico de las fortalezas
y debilidades del mencionado Puesto de Salud.

Autorizo se disponga con fines de estudio las respuestas brindadas en los
instrumentos de recojo de datos y opiniones sobre la atencién, equipamiento
y otros del Puesto de Salud La Joya; de lo cual, en su intencion y objetivos he

sido explicado(a).

Puerto Maldonado, ............... de...oo de 2018

Nombres y Apellidos



