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RESUMEN

En la investigacion titulada "Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario
en Hospital Lima Metropolitana en el afio 2018", nuestro objetivo principal fue
analizar y evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios del hospital. Esta investigacion se enmarca en un enfoque de
investigacion basica con descriptivo correlacional y disefio no experimental de

tipo transversal, considerando un enfoque cuantitativo.

La muestra incluy6 un total de 109 usuarios del hospital, entre los cuales
se realizaron encuestas como técnica de recoleccion de datos. Se utilizaron
calificaciones de expertos para garantizar la validez de las herramientas
utilizadas y el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad. Los
resultados muestran que ambas herramientas tienen una alta confiabilidad,
teniendo la variable “calidad del servicio” un valor de 0,837 y la variable

“satisfaccion del usuario” un valor de 0,846.

Nuestro objetivo fue determinar la relacién entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario, y los resultados mostraron una relacion directa y
significativa. El analisis estadistico de Spearman lo confirmé (p=0,000 < 0,01;
Rho = 0,750). En resumen, nuestro estudio revela claramente que existe una
fuerte correlacion positiva entre la calidad de los servicios prestados por los

hospitales y la satisfaccion de sus usuarios.

Palabras claves: Calidad, Servicios, Usuario, Satisfaccion



ABSTRACT

In the research titled "Quality of Service and user satisfaction at Hospital
Lima Metropolitana in 2018", our main objective was to analyze and evaluate the
relationship between the quality of service and the satisfaction of hospital users.
This research is framed in a basic research approach with descriptive
correlational and non-experimental cross-sectional design, considering a

guantitative approach.

The sample included a total of 109 hospital users, among whom surveys
were carried out as a data collection technique. Expert ratings were used to
ensure the validity of the tools used and Cronbach's alpha coefficient was used
to assess reliability. The results show that both tools have high reliability, with the
“service quality” variable having a value of 0.837 and the “user satisfaction”

variable having a value of 0.846.

Our objective was to determine the relationship between service quality
and user satisfaction, and the results showed a direct and significant relationship.
Spearman's statistical analysis confirmed this (p=0.000 < 0.01; Rho = 0.750). In
summary, our study clearly reveals that there is a strong positive correlation
between the quality of services provided by hospitals and the satisfaction of their

users.

Keywords: Quality, Services, User, Satisfaction
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INTRODUCCION

Mide la calidad y la capacidad de diversos servicios proporcionados por el
hospital para superar las expectativas del paciente, satisfacer plenamente sus

necesidades y garantizar una atencion optima.

A pesar de la imagen de esperanza que la medicina publica y privada
proyecta en nuestra nacion, el sector sanitario enfrenta desafios significativos,
como costos excesivos, corrupcion generalizada y escasez de equipamiento

quirargico y tecnologia adecuada, entre otros problemas.

Segun Maggi Vera (2018), la preocupacion por la salud es un tema muy
candente en el Ecuador, ya que muchas veces los usuarios son maltratados, lo
gue es preocupacion a nivel nacional. Se espera que todas las instituciones de
atencion médica en el pais proporcionen un servicio excelente a sus clientes y

cumplan con determinadas normas de calidad para funcionar de manera optima.

Por otro lado, a nivel nacional, Defensoria del Pueblo (2017), se
identificaron varios problemas con los servicios. Segun la supervision de diversos
servicios publicos realizada, se registraron 783 incidentes relacionadoscon una
organizacion administrativa deficiente en las instalaciones de salud, lo que puede
resultar en obstaculos o retrasos en la atencion médica. Estos problemas
abarcaron aspectos como derivaciones y contra referencias, asignacion de citas
y planificacion de cirugias, asi como cuestiones administrativas y burocraticas,

entre otros.

Ademas, 284 casos en los centros de salud se debieron a escasez de
personal o ausencias por enfermedad, maternidad, paternidad o bajas laborales,
gue afectaron en los servicios de salud. Otros 148 incidentes estuvieron
relacionados con la escasez de suministros médicos, como material quirdrgico,
gue en algunos casos tuvieron que ser proporcionados por los propios usuarios.
Finalmente, se identificaron 172 casos relacionados con el hambre, que estaban
directamente relacionados con la calidad de los servicios prestados. El Peru

cuenta con varias instituciones de salud, entre ellas puntos de salud, hospitales



e instituciones especializadas, todas ellas encargadas de brindar servicios

preventivos y curativos a la poblacion.

Algo importante es la primera etapa, donde la institucion lleva a cabo una
autoevaluacion para garantizar que cumple con los requisitos por las autoridades
sanitarias danesas. Esta situaciéon afecta no sélo a los profesionales sanitarios,
sino también a los usuarios que son atendidos en estos centros. Constantemente
se observa que existe una insatisfaccién generalizada entre los usuarios de la
red médica de Lima metropolitana, la cual podria estar relacionada con la falta
de elementos claves que garanticen la calidad en los centros médicos, lo cual
lamentablemente es un problema bastante comuin. Estas agencias estan
ubicadas en muchos estados. Ademas, existen diversas dificultades con los
servicios del personal médico, las derivaciones, la distribucion del tiempo, la
programacion de las operaciones. La falta de medicamentos para estos centros
y atencion afecta directamente la satisfaccion de los usuarios. Ademas, cabe
destacar que si los usuarios (consumidores finales) no tienen acceso a un
sistema de atencion sanitaria eficaz, bien equipado y fiable, su salud fisica y
mental se verd aun mas afectada. Estos retrasos y dificultades llevan a la
esperanza de la igualdad de derechos a la salud, porque todos somos humanos,

y esto es una utopia progresista.
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CAPITULO | = PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

Encontrar una atencién de garanticen la atencion en el centro médico es
una maxima prioridad para los usuarios. En industria de la salud, hay algunas
unidades de atencion primaria, centros de salud, que estan luchando con sus

modelos de atencién debido a ineficiencias de gestion. ?

Como resultado, la percepcion general de la sanidad publica es negativa,
percibida como ineficiente, lenta y de menor calidad en comparacion con el
sector privado. Abordar estos problemas de gobernanza y calidad es
fundamental para lograr la mejora en la parte de la atencion y garantizar que
todos los residentes, independientemente de su estatus social, tengan llegada a
los diferentes servicios en la salud que sean apropiados y eficaces. No solo es
una necesidad moral, sino también una oportunidad para cambiar la opinion

publica sobre la atencién de salud publica. 2

Para tener buenas mejores en sostenibles en la atencion, debemos
aumentar la conciencia sobre la importancia de la parte de calidad de atencion y
con respecto a los resultados de los pacientes. El trabajo de equipo que involucra
a todos los actores, desde los profesionales hasta los administradores, es
fundamental para brindar una atencion mas efectiva. La tecnologia es esencial
en lainformacion y la mejora de la parte de calidad de la atencién sanitaria. Pero,
hay que subrayar que la tecnologia por si sola no es suficiente. Requiere de
personal formado y cualificado para utilizarlo correctamente y evitar errores que

pueden tener graves consecuencias. 3

El objetivo primordial ahora consiste en alcanzar la satisfaccion del parte
del cliente mediante productos y servicios que sean de calidad alta. Esto implica
llevar a cabo un andlisis y evaluacion mas exhaustivos de los productos y
servicios, adaptandolos para cumplir las diferentes expectativas de los
consumidores. La importancia otorgada a calidad se ha convertido en un factor
unificador en todas las economias, evidenciando un compromiso continuo con la

satisfaccion del cliente. 4
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1.2 Preguntas de investigacion

1.2.1 Problema general
¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de
servicio en un Hospital de Lima Metropolitana en el afio 2018?

1.2.2 Problemas especificos
¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y los Aspectos
Tangibles en un hospital en el afio 20187

¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Fiabilidad en
un hospital en el afio 2018?

¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Capacidad

de respuesta en un hospital en el afio 20187

¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Seguridad en

un hospital en el afio 20187

¢ Existe una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Empatia en

un hospital en el afio 2018?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general
Identificar la correlacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad de

atencion en un hospital de Lima Metropolitana en el afio 2018.

1.3.2 Objetivos especificos
Describir correlacion entre la satisfaccion del usuario y los Aspectos

Tangibles en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

Analizar correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Fiabilidad en un

hospital de Lima Metropolitana 2018.

Describir correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Capacidad de

respuesta en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

12



Describir correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Seguridad en un
hospital de Lima Metropolitana 2018.

Describir correlacion entre la satisfaccion del usuario y la Empatia en un

hospital de Lima Metropolitana 2018.

1.4 Justificacidn de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica

Este texto destaca la importancia y el impacto del estudio realizado. Al
llevar a cabo esta investigacion, no solo se contribuira al enriquecimiento de la
literatura existente y a la ampliacion del conocimiento derivado de estudios
previos, sino que también se abrirdn nuevas perspectivas para investigaciones
futuras. El estudio proporciona una base metodologica robusta al validar el
instrumento utilizado en diversos contextos y a lo largo de distintos periodos, lo

gue ayuda a los resultados mas precisos, validos y confiables.

Adicionalmente, se recopild informacion significativa sobre cubrir
necesidades y expectativas de los servicios. Este aspecto afiade un valor
sustancial al estudio, ya que ofrece datos relevantes para aplicaciones practicas.
La informacién recabada puede ser utilizada para tomar decisiones informadas
y realizar mejoras en la calidad del servicio. Asimismo, proporciona insights
valiosos que pueden orientar la implementacion de programas destinados a
obtener resultados positivos en términos de satisfaccion del usuario. En
resumen, el estudio no solo contribuye al conocimiento académico, sino que
también tiene implicaciones practicas que pueden beneficiar directamente a las

operaciones y resultados en el ambito analizado.

1.4.2 Justificacion metodoldgica

A nivel social mas amplio, los resultados de este estudio no solo tienen
implicaciones académicas, sino que también ofrecen soluciones tangibles para
abordar las carencias de los servicios en el ambito de salud en la sociedad. La

relevancia de estos hallazgos trasciende el &mbito académico al convertirse en
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una valiosa herramienta para las instituciones de salud publica. Estos resultados
se presentan como una guia estratégica que para tener una mejora en la manera

efectiva la calidad de los servicios proporcionados.

En un contexto mas amplio, donde la consecucién de metas en un tiempo
predefinido es crucial, especialmente en relacién con el bienestar general de la
sociedad, las conclusiones de esta investigacion se convierten en un valioso
recurso. Las instituciones dedicadas a la salud publica pueden utilizar estos
hallazgos como un sélido marco para la toma de decisiones, implementando
medidas concretas adaptadas a necesidades especificas identificadas. Al
ofrecer soluciones practicas, este estudio no solo enriquece la base de
conocimientos, sino que también contribuye directamente a la mejora de la

prestacion de servicios de salud a nivel comunitario.

Como ultima instancia, al ofrecer orientacion concreta y aplicable, los
resultados de este estudio tienen el potencial de impactar positivamente en la
calidad de vida de la parte poblacional al mejorar los diferentes servicios de salud

y, por ende, fortalecer el sistema de atencion médica a nivel social.

1.4.3 Justificacién practica

Este estudio representa un recurso de gran valor para investigaciones
venideras enfocadas en abordar y elevar la calidad de los diferentes servicios de
salud publica. La informacion y los resultados derivados de esta investigacion no
solo constituyen un punto de partida significativo, sino también un referente
sélido para futuros estudios orientados a proporcionar servicios de salud de alta

calidad al publico.

1.5 Alcancesy limitaciones

El alcance que se realiza en este proyecto de investigacion podria incluir

la mejoria en los usuarios con respecto a la calidad de los diferentes servicios,
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asi como la satisfaccion. Con ello, no solo mejoraria la capacidad del hospital

sino también los profesionales involucrados en dar una atencion a los usuarios.

Las limitaciones que se presenta podrian ser el tamafio de la muestra y la
disponibilidad de cada participante en poder resolver el instrumento que se utiliza

en este proyecto.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes internacionales

Rafael de Jesus Castellon (2017) En la investigacion: satisfaccion
del usuario, sobre la calidad de atencion recibida en medicina interna, deconsulta
externa, del hospital Bautista de Managua Nicaragua, junio 2019. Evaluar la
satisfaccion de los usuarios de los ambulatorios médicos internos delHospital
Bautista de Managua de Nicaragua con la calidad de la atencién de salud en
junio de 2017. El 54,6% fueron mujeres y de edad fue entre 50 a 59 afios. Mayor
satisfaccion esperada 34,3%, empatia 95,0% y satisfaccion sentida89,49%. La
tasa de respuesta fue baja: la tasa esperada fue del 89,3% y la tasapercibida fue
del 74,24%. °

Liliana Marifio (2016) en su proyecto: percepcion de la calidad de atencién
de los usuarios del centro de atencion primaria de la salud Entre Rios Norte,
analizaron la calidad de la parte de atencion en salud en el Centro de Atencion
Primaria de Salud Entre Rios Norte, en Bragado, a partir de las diferentes
percepciones de los usuarios tanto externos e internos. En este estudio, la
percepcion de la calidad de la atencién fue muy buena, superando el 80% de

satisfaccién en ambos grupos.®

Patricia Edith Farias (2016) en su investigacion “Satisfaccion percibida y
calidad de la atencion médica en sistemas de salud” El objetivo de la
investigacion es evaluar la calidad de la interaccion entre profesionales de la
salud y pacientes dentro de la comunidad que busca atencion médica. Se enfoca
en analizar la satisfaccion e insatisfaccion asociada con la calidad de losservicios
de salud, explorando posibles vinculos con las caracteristicas demograficas de
los usuarios. Reclutamos con cien individuos que asistian a instituciones de la
provincia de San Juan, Argentina. Se administra individualmente a cada
participante, previo consentimiento, un cuestionario(Urquizo Chavez, 2011) para

poder evaluar percepcién-satisfaccion del usuario
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con los servicios médicos recibidos. Los usuarios expresaron su satisfaccion con
el tratamiento independientemente de las variables sociodemogréficas. Este
estudio encontré una relacion entre la calidad y los tipos de servicios publicos y
privados.’

Carlos Garcia (2017) en su investigacién “Analisis de la atencion del
usuario en los centros de salud de la provincia de Manabi-Ecuador.” La meta
consistio en examinar los servicios proporcionados a los usuarios en los centros
de salud ubicados en la provincia de Manabi, Ecuador. Los resultados de la
encuesta indican que la mayoria de los usuarios pertenecen al género femenino,
con un rango de edad predominantemente entre 20 y 39 afos. El Ministerio de
Salud de Ecuador registra la mayor cantidad de usuarios, siendo la diabetes y la
hipertension las enfermedades cronicas mas prevalentes. Los servicios
necesarios son medicina familiar, médicos especialistas, laboratorio y radiologia.
La medicina familiar se centra en el tratamiento inmediato, el tiempo de servicio
para la promocién/prevencion de enfermedades no es superior a una semana y

la calidad del tratamiento es buena, mas del 50%. 8

Daniela Fernandez (2017) en su investigacion “Satisfaccidén del usuario en
consulta externa de la clinica central de Monteria en el cuarto trimestre del 2017”
El objetivo era determinar la satisfaccion de las consultas ambulatorias de la
Clinica Central de Monteria en el dltimo trimestre del 2017. Con base en
resultados obtenidos el nivel de satisfaccion fue del 65% lo cual es considerado
moderado para los servicios que brindan. Proporcionar enfermeras clinicas; De
manera similar, el 15% de los pacientes del estudio estaban muy satisfechos con
la asistencia administrativa; ElI 20% restante de los pacientes ambulatorios refirié

menor satisfaccion.®

2.1.2 Antecedentes nacionales
Isabel Alamo (2017) en su proyecto “Andlisis de las reclamaciones y la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Emergencia de Adultos del

Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, 2017”. La finalidad de la
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investigacion consistid en examinar las expresiones de descontento y nivel de
satisfaccion entre los usuarios que no estuvieron vinculados al servicio de
emergencia en el area correspondiente al Hospital Estatal Edgardo Rebagliati
Martina durante el afio 2017. Se procedio a identificar los fundamentos detras de
las quejas mediante el analisis de 187 usuarios. Los resultados revelaron que el
47,7% de las quejas fueron interpuestas por familiares de los pacientes, y el 43%
estuvo vinculado al ambito de la medicina interna. La dimensién de ayuda
inadecuada por parte de los profesionales médicos es la que presenta mas
guejas con un 23,5 por ciento, seguida de la dimensién de ayuda retrasada con
un 23,5 por ciento. El 60,6% de las reclamaciones se resolvieron dentro del plazo
legal. La satisfaccién general de los usuarios fue expresada por el 54,6% de los
usuarios insatisfechos, siendo la mayor insatisfaccion en la dimension
confiabilidad, seguida de las dimensiones seguridad y empatia, que fueron

57,7% 'y 54,4%, respectivamente.©

Mitchell Carbajal en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion en
los pacientes geriatricos con limitacion de movimiento atendidos con el Método
Feldenkrais de un Centro de Fisioterapia. Lima 2016” En la prueba posterior, el
60% de la muestra eran mujeres y las edades eran entre 60 y 89 afos.
Considerando que la correlacion entre la calidad del servicio y la parte de la
satisfaccion utilizando la regla de Feldenkrais es Rho = 0,789; De estas
dimensiones, seguridad, confiabilidad y sensibilidad, son las dimensiones que
mas se correlacionan con la variable de satisfaccion. Aparte de eso, el 65% de
los residentes dijo estar satisfecho, el 34% muy satisfecho y sélo el 1% dijo que

era regular.*!

Pedro Aguilar (2017) en su proyecto “Calidad de atencidn y satisfaccion
de usuarias atendidas por tele consulta en Ginecologia Oncoldgica del Hospital
Nacional Edgardo Rebagliati Martins de EsSalud, agosto a octubre del 2017.El
objetivo fue determinar si hay relacién entre calidad de las consultas remotas de
oncologia ginecologica y la parte de satisfaccion de las usuarias en agosto-
octubre de 2017. Segun el Minsa, el cumplimiento del componente estructural

fue del 66,67%; Durante todo el proceso, el 53,31% del tiempo de espera de
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consulta remota fue de 1 a 7 dias, el 64,22% de las atenciones; 10 minutos y una
duracién de 11-15 minutos representaron el 41,39%. Las dimensiones de calidad
como empatia, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, e importancia
fueron 91,72%, 90,06%, 91,05%, 88,41% y 92,39% respectivamente; La
proporcion de servicios de buena, media y mala calidad fue del 95,37% y 95,37%
respectivamente. % y 0,31%. La satisfaccion se divide en niveles alto, medio y

bajo, concretamente 88,35%, 7,93% y 3,72% respectivamente. 12

Yoni Chavez (2017) en su investigacion “Asociacion de la calidad de
atencion y satisfaccion de los pacientes usuarios externos del Area de Terapia
Fisica y Rehabilitacion Cusco agosto - diciembre del 2017” El propdsito de este
estudio es evaluar la conexion entre la calidad del tratamiento y la satisfaccion
del usuario en el ambito fuera de los servicios de rehabilitacion y fisioterapia en
Cusco durante el periodo de agosto a diciembre de 2017. Desde el punto de vista
metodoldgico, se adoptd un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo no
experimental, es decir, no orientado a la manipulacion experimental. La
poblacién objeto de estudio incluyé a ciento veintitrés usuarios de servicios de
medicina fisica y rehabilitacion en un hospital de Cusco, de los cuales se
seleccionaron aleatoriamente 94 pacientes. Se administraron dos cuestionarios,
uno enfocado en la satisfaccidon y otro en la calidad de atencion. Los resultados
indican que el 56,4% de los participantes expresaron un alto nivel de satisfaccion
en relacion con la calidad de la atenciéon médica, en comparacion con el 35,1%
gue manifestd un nivel similar en cuanto a la calidad del servicio de enfermeria.
Ademas, se identificd una correlacion directa y significativa, con un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0,711, entre la satisfaccion del usuario y la
calidad de los servicios fuera del departamento de fisioterapia y rehabilitacion en

un hospital de tercer nivel de atencién en Cusco.!3

Milagros Quispe (2016) en su investigacién “calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios atendidos, servicio de pruebas de mamografia
instituto nacional de enfermedades neoplasicas, 2016” Durante 2016, se
encuestaron a 212 usuarios mediante cuestionario utilizando métodos

cuantitativos no experimentales con dos instrumentos de medicién en escala
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Likert del 1 al 5; para las variables de calidad, el modelo SERVQUAL mide las
observaciones de AlIDamen (2017); Se emplea el modelo SUCE desarrollado por
Rodriguez y Mufioz en 2017 como una variable para evaluar la satisfaccion, con
el proposito de medir la vinculacion con la calidad del servicio en la gestion de
mamografias y la satisfaccion de diversas usuarias en un destacado centro
hospitalario nacional en Lima, Perd. El hallazgo principal revela que, en
comparacion con otras dimensiones de la calidad del servicio, como la capacidad
de respuesta y la evidencia concreta, la correlacion positiva es mas pronunciada,
mientras que la dimension de empatia presenta una correlaciéon menos marcada.
En dltima instancia, se concluye que existe una relacion positiva entre ambas

variables.14

2.2 Bases teoricas

La aprehension de los conceptos relativos al servicio, asi como la
dimension de calidad del servicio, se torna esencial para obtener una
comprension integral de los objetivos y atributos presentes en los modelos de
evaluacion. Un servicio es “un bien econdmico que forma el llamado sector
terciario, donde quienes trabajan pero no producen bienes deben producir

servicios”. 1°
Calidad de servicio

De acuerdo a Sanchez (2016), la definicién de calidad de la salud ha
cambiado con el tiempo y ha evolucionado hacia un enfoque holistico en los
sistemas de salud. Por lo tanto, la gestidén sanitaria desempefia un papel crucial
en el desarrollo de estrategias para mejorar los resultados de los pacientes.
Ademas, la OMS (2017), la parte de calidad de la atencion médica incluye
muchos aspectos que van mas alla del simple diagndéstico y tratamiento. Esto
incluye accesibilidad, trato humano, precision diagndstica, atencion adecuada y
otros elementos, todos ellos encaminados a lograr el mayor nivel de satisfaccion
y minimizar los riesgos para el usuario externo. Los principales pilares del
desempenio de la calidad se basan en mediciones e indicadores que brindan al
usuario informacién valiosa que le permite tomar decisiones informadas y

aumentar su satisfaccion. Estos pilares incluyen:
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1. Medicion de resultados: medicién de resultados es esencial para la
mejora continua de los procesos sanitarios. Esto incluye, por ejemplo, la
evaluacion de la mortalidad, la morbilidad y las tasas de natalidad. Pero los
indicadores no son suficientes, también son necesarios. Es importante
comprobarlo y tomar medidas especificas en funcion de los resultados
obtenidos.

2. Medicion de procesos. La evaluacion del cumplimiento de los
protocolos médicos es de gran importancia para garantizar la calidad de la
atencion. Si sigue los procedimientos correctos, puede lograr mejores resultados
de salud.

3. Medir la satisfaccion del paciente y su familia. Las percepciones de los
usuarios sobre la atencion que reciben son indicadores clave de calidad. Medir
la satisfaccion con medidores ayuda a comprender qué tan satisfechos estan los

pacientes con el tratamiento que recibieron y el resultado del tratamiento.'®
Caracteristicas del servicio:
Estos son los tres elementos principales que caracterizan los servicios:

1. Intangibilidad: los servicios no son objetos tangibles, sino resultados.
Esto significa que los consumidores a menudo no pueden evaluar la calidad de
cualquier servicio antes de comprarlo y compararlo con especificaciones de

calidad uniformes, como es el caso de los productos fisicos.

2. Heterogeneidad: La prestacion de servicios puede variar ampliamente
entre proveedores, clientes e incluso dias. Estas diferencias dificultan garantizar
la calidad constante, porque lo que una empresa cree que ofrece puede ser

realmente diferente de cdmo los clientes perciben el producto que reciben.

3. Inseparabilidad. Los servicios donde existe una intensa interaccion
entre los clientes y los empleados de la empresa, esta interaccion tiene un
impacto que es significativo en la parte de calidad y la evaluacion. La calidad del
servicio depende de la relacion y comunicacion entre los clientes y los contactos

de la empresa.'®
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Dimensién de Calidad

Un modelo de evaluacién llamado Calidad del Servicio nacié 1980 para
abordar la necesidad de herramientas. En investigaciones posteriores,
Parasuraman y Berry crearon el instrumento SERVQUAL, acrénimo de servicio;
y “calidad” se basa en el concepto de calidad percibida. Esto se puede utilizar
para evaluar individualmente las preferencias y opiniones de los clientes
utilizando cinco categorias creadas correlacionando diez dimensiones utilizadas
para medir la calidad del diferente servicio. Después de las criticas que se dieron
inicialmente, los autores propusieron un nuevo modelo en 1988, respaldado por
una investigacion cuantitativa en lugar de la investigacion cualitativa original.
Para este nuevo modelo, determinaron los parametros utilizando técnicas de
analisis factorial estadistico. Las dimensiones resultantes son empatia,
confiabilidad, seguridad, y especificidad (Torres Samuel y Vazquez Stanescu,
2015). Esto incluye, entre otros, brindar un ambiente de trabajo comodo para
todos los wusuarios y empleados, brindando un servicio al cliente

personalizado.19

2.3 Marco conceptual

Calidad del servicio:

Las acciones de los empleados o profesionales para satisfacer a los

usuarios y lograr la satisfaccion del usuario20.

Satisfaccion del usuario

Ademas de la excelencia en la atencion médica, se encuentra la manera
en que los pacientes perciben la asistencia brindada por los proveedores o
profesionales de la salud. Esta evaluaciéon genuinamente refleja el grado de
calidad experimentado por el usuario. La calidad de la atencién sanitaria se
define por su capacidad para satisfacer las necesidades de los usuarios y
alcanzar resultados de salud positivos. Esto es logrado a través de servicios
profesionales basados en los udltimos conocimientos cientificos y atencién

humanistica, dando como resultado la completa satisfaccion del usuario.?*
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CAPITULO IIl. METODOLOGICA

3.1 Enfoque de investigacion

La investigacion realizada es de caracter basico, descriptivo y
correlacional. Su objetivo principal es que contribuyan al desarrollo del
conocimiento cientifico o filoséfico sin necesariamente confrontarlos con
aplicaciones practicas. Este tipo de investigaciones se centra en crear productos
de alto rigor cientifico que representen avances fundamentales en la

comprensién del mundo social (Sandi, 2014, p. quince).

Desde la perspectiva de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), esta
investigacion implica el analisis de caracteristicas observadas sin intervencion ni
manipulacion de ningun aspecto, con el objetivo de comprender coémo funcionan

en el contexto de una teoria previamente establecida.

3.2 Tipo de investigacion

También se utilizan algunos tipos de investigacion cuantitativa, en los que
se recopilan y analizan resultados para responder preguntas y probar hipotesis,
instrumentos y variables de investigacion, asi como estadisticas e inferencias

descriptivas.

3.3 Disefio de investigacion

El estudio lleg6 a utilizar un disefio no experimental donde las variables
no fueron manipuladas intencionalmente. Es decir, este fue un estudio que las
variables no se cambiaron de manera intencionalmente. En este tipo de
investigacion observamos eventos en el entorno natural para comprenderlos y
estudiar estos fendmenos. Es transversal porque los datos se recopilan en un
momento especifico. Este es un nivel de descripcion apropiado, ya que la
informacion sobre ambas variables fue recopilada y descrita entre grupos los

usuarios.
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3.4 |dentificacién y operalizacién de variables

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE

VARIABLE ESCALA

Confiabilidad

- La entidad
demuestra un
compromiso s6lido por
parte de las autoridades
del hospital para enfrentar
y solucionar
eficientemente  diversas
dificultades..

Tangibilidad

La organizacion
cuenta con equipos de
aspecto contemporaneo.

Calidad de
servicio

Seguridad

- Los usuarios
experimentan confianza
en sus interacciones con
la entidad de servicios, ya
que los encargados de la
empresa siempre  se
muestran amables con
ellos.

Empatia

- La entidad de
servicios brinda atencion
personalizada a cada
usuario. Ademas,
establece horarios de
trabajo que  resultan
convenientes para todos
sus clientes.

Ordinal
Malo
Regular
Bueno

Cuantitativa

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

TIPO DE VARIABLE ESCALA

Humana

Satisfaccion del
usuario

-Recibi6  un trato
amigable y cortés por parte del
personal.

-Los profesionales de
la salud siguen el orden de
llegada de los pacientes.

-La espera estimada
es de alrededor de 20
minutos.

Tecnico-cientifico

-Participa en charlas
educativas durante el tiempo
de espera.

-El personal de salud
gue le atiende le proporciona
informacion sobre los
medicamentos que recibira.

Ordinal
Satisfecho
Cuantitativa Medianamente
satisfecho
Insatisfecho
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-La zona de espera de
la farmacia se encuentra en
condiciones de limpieza.

-La sala de espera de
la farmacia cuenta con una
adecuada circulacién de aire.

Entorno

3.5 Formulacion de hipdtesis

3.5.1 Hipodtesis general
Hay una correlaciéon relevante entre la satisfaccion del usuario y

calidad del servicio en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

3.5.2 Hipdtesis especifica
a) Hay una correlacion relevante entre satisfaccion del usuario y los

aspectos tangibles en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

b) Hay una correlacion relevante entre la satisfaccion del usuario y la

fiabilidad en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

c) Hay una correlacion relevante entre la satisfaccion del usuario y la

capacidad de respuesta en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

d) Hay una correlacion relevante entre la satisfaccion del usuario y la

Seguridad en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

e) Hay una correlacion relevante entre la satisfaccion del usuario, la

empatia y la capacidad de respuesta en un hospital de Lima Metropolitana 2018.

3.6 Poblacion y muestra

Criterios de inclusiéon: Personas que viven cerca de un hospital,
personas que consultan a un médico en un hospital, personas que consultan a
un médico, personas que han recibido ayuda profesional independiente, adultos
desde adolescentes hasta adultos, personas que han sido examinadas y

examinadas. . Con seguro SIS.

Criterios de exclusion: Trabajadores de la salud que trabajan en
hospitales, trabajadores administrativos que trabajan en hospitales, trabajadores
de seguridad en hospitales, menores sin seguro SIS y personas que no reciben

atenciéon ambulatoria.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccidon de informacion

3.7.1 Técnica
La informacion se obtuvo a partir de medidas basadas en métodos
cientificos para orientar el trabajo de investigacion y el comportamiento de las
variables investigadas. Esto incluye el uso de encuestas y cuestionarios como
herramientas principales. Ademas, se prevén medidas especificas segun el tipo
de investigacion para garantizar una recogida de datos eficaz.

3.7.2 Instrumento

Encuestas

El estudio se realiz6 entre usuarios con SIS del Hospital Metropolitano de
Lima en el afio 2018 con el objetivo de determinar la calidad de la atencion y la

satisfaccion de los diferentes usuarios.

Variable Técnica

Calidad de Servicio Encuesta

Satisfaccion de servicio Encuesta
3.7.1Validez

Utilizando esta herramienta, se escribieron preguntas detalladas para la
encuesta. Como ejemplo la variable “calidad de la atencion médica”, este
cuestionario tiene 18 items, los cuales se dividen en las dimensiones de
confiabilidad (5 items), especificidad (4 items), y empatia (5 items) y seguridad
(4 items). Calificada en una escala Likert que incluye las tanto como "buenas”
(3), medias; (2) y "malo”; (1).

3.7.2 Confiabilidad
Por el contrario, para evaluar la variable “satisfaccion del usuario” se
desarroll6 un cuestionario compuesto por 20 items divididos en humano (7
items), ambiental (6 items) y técnico-cientifico (7 items). Las respuestas se
evaluaron segun una escala Likert que incluia las opciones "satisfecho" (3),

"moderadamente satisfecho" (2) e "insatisfecho" (1).
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3.8 Técnicas de analisis e interpretacion de datos

Los datos recopilados fueron procesados mediante herramientas de
recoleccion de datos y analizados a través de tablas de frecuencia utilizando los
programas estadisticos Excel y SPSS 22.0. Antes de llevar a cabo el analisis de
correlacion, se aplico la prueba Rho de Spearman para evaluar la distribucién de
los datos. La hipétesis nula (Ho) plantea que los datos se ajustan a una
distribucién normal, mientras que la hipétesis alternativa (Ha) sugiere lo
contrario, estableciendo un nivel de significancia (a) de 0,05. En todos los casos,
el valor p resulto ser 0,000, lo que lleva a la aceptacion de la hipétesis alternativa,
indicando que los datos no siguen una distribucion normal. Por ende, se opt6 por
utilizar el estadistico Tau B de Kendall, que presenta valores en el rango de -1 a
1 en el analisis, y se elabor6 una tabla con diversos criterios como referencia

para la toma de decisiones.

Coeficiente de correlacidn Interpretacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.80 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 Mo existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

FUENTE: Hernandez (2006).

En todos los casos, el valor de chi 2 llega a ser inferior a 0,05, por lo que

se aprueba la hipotesis alternativa.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor el Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson £1,481° 4 000
Razdn de verosimilitudes 68,409 4 L0000
Asociacion lineal por
. 43,014 1 L000
lineal
M de casos validos 50
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a. Seis casillas (66,7%) tuvieron una frecuencia esperada que es inferior

a 5. La frecuencia minima que se espera es 0,48.

3.9 Aspectos éticos

En este proyecto de investigacion, primordialmente se enfatizara el
respeto por la dignidad de los participantes, garantizando que sean tratados con
autonomia y protegidos en caso de que su soberania se vea afectada. Este
enfoque ético se llevard a cabo de manera rigurosa. Los participantes recibirdn
una explicacion detallada sobre el tema de investigacion y sus objetivos, ademas
de que se les recordara su derecho a no participar en el estudio. La beneficencia
también sera un principio rector durante las entrevistas con los usuarios del
hospital, tomando precauciones esenciales para evitar preguntas que puedan
ser ofensivas 0 malinterpretadas. Asimismo, se dara gran importancia a sus
opiniones y perspectivas. Se garantizar4 la justicia en la seleccion de
participantes, asegurando que todos sean tratados de manera equitativa, de
modo que las ventajas derivadas de la recoleccion de datos sean distribuidas de
manera igualitaria. Se incluira la confidencialidad de los datos recopilados y la
obtencion de consentimiento informado de los participantes antes de llevar a
cabo el estudio. Los datos se manejaran de manera codificada, respetando
escrupulosamente el derecho a la privacidad, y los instrumentos utilizados en la

recoleccion de datos seran destruidos una vez finalizado el proceso.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados

Tabla 1: Correlacién entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD DE SERVICIO Insatisfecho Medianamente Satisfecho Total
Satisfecho
Ne 9% Ne % Ne % N %
Mala 4 8.0 0 0.0 0 0.0 4 8.0
Regular 2 4.0 34 68.0 0 0.0 36 72.0
Buena 0 0.0 0 0.0 10 20.0 10 20.0
Total 6 120 34 68.0 10 200 50 100.0

Tabla 2: Correlacion entre satisfaccion del usuario y la dimension confiabilidad

de la calidad de servicio.

DIMENSION CONFIABILIDAD

SATISFACCION DEL Malo Regular Bueno Total
USUARIO

Ne % Ne % Ne % Ne %
Insatisfecho 6 120 0 0.0 0 0.0 6 12.0
Medianamente 1 20 30 60.0 3 6.0 33 68.0
Satisfecho
Satisfecho 0 00 1 2.0 9 18.0 10 20.0
Total 7 140 31 62.0 12 240 50 100.0
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Tabla 3: Correlacion entre La satisfaccion del usuario y la dimension

tangibilidad de la calidad de servicio.

DIMENSION TANGIBILIDAD

SATISFACCION DEL Malo Regular Bueno Total
USUARIO

Ne % Ne % Ne % Ne %
Insatisfecho 5 100 1 2.0 0 0.0 6 12.0
Medianamente 1 20 31 62.0 2 4.0 34 68.0
Satisfecho
Satisfecho 0 00 o0 0.0 10 200 10 20.0
Total 6 12.0 32 64.0 12 240 50 100.0

Tabla 4: Correlacion entre La satisfaccion del usuario y la dimension seguridad

de la calidad de servicio.

DIMENSION SEGURIDAD

SATISFACCION DEL Malo Regular Bueno Total
USUARIO

N° % N° % Ne % N %
Insatisfecho 6 120 O 0.0 0 0.0 6 12.0
Medianamente 0 00 30 60.0 4 8.0 34 68.0
Satisfecho
Satisfecho 0 00 1 2.0 9 18.0 10 200
Total 6 12.0 31 62.0 13 26.0 50 100.0
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Tabla 5: Correlacién entre la satisfaccidon del usuario y la dimension del entorno

de la calidad de servicio.

DIMENSION EMPATIA

SATISFACCION DEL Malo Regular Bueno Total
USUARIO

Ne % Ne° % Ne % N° %
Insatisfecho 6 120 0 0.0 0 0.0 6 12.0
Medianamente 0 0.0 32 64.0 2 4.0 34 68.0
Satisfecho
Satisfecho 0 00 o0 0.0 10 200 10 20.0
Total 6 120 32 64.0 12 240 50 100.0

4.2 Interpretacién de resultados

La Tabla 01 presenta los resultados relativos a la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios en el Hospital Metropolitano de Lima. Se observa
gue 68,0% clasifica la calidad como "media" y expresa satisfaccion. Los datos
revelan una correlacion directa y significativa, con un coeficiente de correlacion
(R) de 0,945 y un valor de prueba de hipotesis de p=0,000, respaldando la
hipétesis alternativa y validando la estrecha relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario. Estos resultados subrayan la necesidad de mejorar
la calidad del servicio para elevar la satisfaccion de los usuarios en la atencion

médica.

La Tabla 02 exhibe los resultados de satisfaccion y confiabilidad del
usuario. Un 60,0% evalla la fiabiidad como "media" y se considera
"moderadamente satisfecho". Los datos indican una relacion significativa, con un
coeficiente de correlacion (R) de 0,851 y un valor de prueba de hipétesis de
p=0,000, confirmando la aceptacion de la hipotesis alternativa y estableciendo la
correlaciéon entre la satisfaccion del usuario y la confiabilidad. Estos resultados
destacan la importancia de abordar y mejorar la confiabilidad en la atencién para

aumentar la satisfaccion de los usuarios.

31



La Tabla 3 presenta los resultados de satisfaccion de usuarios y aspectos
especificos. Un 62,0% califica este aspecto como "normal” y manifiesta estar
muy satisfecho con la calidad de los servicios. Los datos indican una relacién
directa y significativa, con un coeficiente de correlacion (R) de 0,885 y un valor
de prueba de hipétesis de p=0,000, confirmando la relacién significativa entre la
satisfaccion del usuario y los aspectos especificos. Estas observaciones indican
gue ciertos aspectos de la calidad del proceso tienen un impacto significativo en

la satisfaccion del usuario.

La Tabla 04 muestra los resultados sobre aspectos de satisfaccion del
usuario y seguridad. Un 60,0% clasifica la seguridad como "promedio” y expresa
"satisfaccion general”. Los datos indican una relacion directa y significativa, con
un coeficiente de correlacion (R) de 0,844 y un valor de prueba de hipotesis de
p=0.000, confirmando la relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion
del usuario. Estos hallazgos resaltan la importancia de mantener y mejorar la

seguridad en la atencion médica para aumentar la satisfaccion del usuario.

La Tabla 05 presenta los resultados en los aspectos de satisfaccion del
usuario y empatia. Un 64,0% evalla la empatia como "promedio” y la calidad del
servicio como "satisfaccion promedio”. Los datos indican una correlacion directa
y significativa, con un coeficiente de correlacion (R) de 0,937 y un valor de prueba
de hipétesis de p=0,000, confirmando la clara relacion entre la satisfaccion del
usuario y la empatia. Este hallazgo destaca la importancia de desarrollar y

mejorar la empatia en la atencién médica.

4.3 Anélisis inferencial

4.3.1 Prueba de hipdtesis

La conclusién extraida de la investigacion es que existe una relacion
significativa entre estas dos variables. En concreto, se destaca que a medida que
la calidad de atencion aumenta, también lo hace la satisfaccion de los usuarios.
En otras palabras, cuando se mejora la calidad de atencién, losusuarios

tienden a experimentar un aumento en su nivel de satisfaccion. Este
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hallazgo puede tener implicaciones importantes en diversos contextos, como en
servicios al cliente, atencion médica u otras areas donde la calidad de atencion

desempeiia un papel crucial en la satisfaccion de los usuarios o clientes.
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CAPITULO V. DISCUSION

Esta investigacion se enfoca en establecer la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en un hospital urbano de Lima.
Aproximadamente el 68,0% de la poblacion total manifiesta estar satisfecha con
la calidad del servicio, clasificandola como "media”. Los resultados obtenidos
fueron contrastados con investigaciones anteriores para validar y fortalecer los
hallazgos. Estos resultados se vinculan con el estudio de Salazar en Ecuador,
donde se evalud la calidad de la atencién y la satisfaccién de los usuarios en el
Instituto Nacional Mejia, revelando que el 92,1% de los usuarios estaban
satisfechos. Adicionalmente, se observé una correlacion inversa entre la actitud
de indiferencia y crueldad, y el nivel de satisfaccion de los empleados (r =-0,184;
p = 0,000), sugiriendo que la satisfaccion del usuario disminuye cuando el

personal muestra indiferencia o rudeza.

Un analisis adicional realizado en el Hospital de Emergencias José
Casimiro Ulloa de Lima revela una correlacibn positiva sustancial y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, con un indice de correlacion de Spearman del 88,9%. Estos hallazgos
se alinean con investigaciones anteriores, respaldando la premisa de que un
aumento en la calidad del servicio se asocia con una mayor satisfaccion del
usuario. Ademas, la investigacion de Manyuco llevada a cabo en el Centro
Médico Santa Teresa de Chorrillo, enfocada en la satisfaccidén de los usuarios y
la calidad del servicio proporcionado por el personal, exhibié una correlacion
significativa y elevada (0,774), evidenciando que mejoras en la calidad del

servicio se traducen en una mayor satisfaccion del usuario.

Estos estudios colectivos subrayan la importancia de ofrecer servicios de
salud de alta calidad para asegurar la satisfaccion y experiencias positivas de los
usuarios en diversos entornos de atencién médica. Desde la perspectiva del
usuario, algunos pacientes del Sistema Integrado de Salud (SIS) tienen

expectativas especificas sobre el trato amable y digno debido a sus bajos
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ingresos y a que estos servicios son proporcionados por el Estado. Sin embargo,
la insatisfaccién de algunos usuarios puede deberse a diversos motivos como el

tiempo de espera o actitudes desfavorables.

La atencion de calidad no solo mejora la satisfaccién del paciente, sino
gue también puede tener un efecto placebo beneficioso para la salud general del
paciente, reduciendo la morbilidad. Cuando las organizaciones de atencion
médica cumplen con estandares de calidad, es mas probable que cumplan con
las expectativas de los clientes, generando una mayor satisfaccion del usuario.
Los resultados de este estudio indican que el Centro de Salud San Juan Bautista
alcanza un estandar de calidad del servicio del 72%, sugiriendo que puede no
cumplir con los estandares suficientes para obtener certificacion. A pesar de ello,
el 68,0% de los asegurados en este centro de salud comunitario manifiesta estar

relativamente satisfecho con sus servicios de salud.

La evaluacion pone de manifiesto una correlacion sustancial y
estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario, lo cual se ratifica mediante la prueba de hipétesis con un valor p=0,000,
confirmando la aceptacion de la hipotesis alternativa. En sintesis, este estudio
subraya la importancia fundamental de proporcionar atencion médica de alta
calidad, no solo para satisfacer las necesidades de los usuarios, sino también

para elevar el bienestar general y disminuir la morbilidad.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

* Se establece de manera clara una conexion entre la calidad del servicio
y la satisfaccibn del usuario, respaldada por correlaciones sélidas y
estadisticamente significativas. Los resultados indican un valor "SIG" de
p=0,000, situdndose por debajo del nivel de significancia establecido en 0,05, lo
que implica la aceptacion de la hipétesis alternativa en lugar de la nula.
Asimismo, el coeficiente de Spearman revela una correlacion positiva de R =
0,945, confirmandose asi una relacion directa y fuerte entre ambas variables.
Esta correlacion positiva sugiere que la mejora continua de la calidad del servicio
contribuye directamente a una experiencia de usuario mas satisfactoria,

enfatizando la importancia de la mejora constante en este ambito.

« Se ha demostrado una conexion directa y significativa entre la
satisfaccion del usuario y la confiabilidad de los servicios farmaceéuticos,
respaldada por un valor "SIGand" resaltado en los resultados con p = 0,000, por
debajo del nivel de significancia de 0,05. Del mismo modo, el coeficiente de
Spearman muestra una correlacion positiva de R = 0,851, confirmandose asi una
relacion fuerte y directa entre estas dos variables. Estos hallazgos subrayan la
importancia de generar confianza en la resolucion de problemas de salud por
parte de los usuarios, destacando la relevancia de préacticas efectivas de
atencion al paciente, comunicacion eficaz y resolucién eficiente de problemas en

las farmacias.

» La satisfaccion del usuario con los servicios presenta una relacion directa
y significativa con ciertas dimensiones. El valor "SIG" es p=0,000, menor que el
nivel de significancia predefinido de 0,05, lo que conduce al rechazo de la
hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis alternativa. Estas observaciones
resaltan la importancia de la condicidn fisica y la disponibilidad de consultorios
para la satisfaccion de los usuarios. La relacién positiva sugiere que la mejora

en los servicios impacta positivamente en la cobertura de usuarios,

36



proporcionando condiciones fisicas adecuadas y garantizando la disponibilidad

de consultorios para un tratamiento rapido y eficaz.

* La satisfaccion del usuario con los servicios también esta vinculada de
manera significativa a las cuestiones de seguridad, con un valor "SIG" de
p=0,000, por debajo del nivel de significancia de 0,05. Similarmente, el
coeficiente de Spearman muestra una correlacion positiva de R = 0,844,
respaldando la existencia de una correlacion fuerte y directa entre ambas
variables. Estos resultados sugieren que los servicios farmacéuticos utilizan la
resolucion de problemas para mejorar la satisfaccion del usuario, destacando la
importancia de aspectos como la dosificacion correcta, la comunicacion efectiva

y el manejo adecuado de situaciones de peligro.

* La satisfaccion del usuario con los servicios farmaceéuticos se relaciona
directamente con la empatia, como evidencia el valor "SIG" de p=0,000, por
debajo del nivel de significancia de 0,05. Este hallazgo respalda la aceptacion de
la hipotesis alternativa y subraya la importancia de la empatia para aumentar la

satisfaccion del usuario con los servicios farmacéuticos.
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RECOMENDACIONES

* Proporcionar instalaciones con capacidad de mejorar elementos fisicos
como infraestructura, equipos e instalaciones sanitarias nuevas y necesarias
para garantizar la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios finales.
Estas incluyen inversiones para mantener las instalaciones en buenas
condiciones y equipadas con el equipo médico necesario para brindar atencién
de calidad. Estos aspectos especificos son importantes para que los usuarios

confien en el sistema sanitario y reciban un tratamiento 6ptimo.

* Los hospitales deben desarrollar estrategias y programas para cubrir las
deficiencias de salud de los usuarios. Como resultado, los usuarios pueden
aumentar su confianza en los profesionales sanitarios y ayudar a aumentar su
satisfaccion. Es importante que los clientes sientan que sus necesidades e
inquietudes de salud se estan satisfaciendo de manera efectiva y que los
profesionales de la salud estan tratando de abordar estas inquietudes de manera

adecuada.

» Se alienta a los administradores y al personal de salud a mejorar sus
conocimientos y habilidades para brindar atencion integral y de alta calidad
adaptada a las circunstancias del paciente. La atencion sanitaria debe ser
eficiente, receptiva y centrada en el paciente. Los profesionales sanitarios deben
estar bien formados y cualificados para prestar una atencion sanitaria de calidad,

lo que aumentara significativamente la satisfaccion de los usuarios.

» Alentar a los administradores y operadores de centros de atencidn
médica a mejorar las estrategias de tratamiento personalizado basadas en las
necesidades especificas de los usuarios. Cada usuario tiene necesidades Unicas
y los sistemas de salud deben adaptarse a estas necesidades para brindar

atencion de alta calidad.
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ANEXOS

Anexo 1:

Instrumento para medir la calidad de servicio

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar
informacion sobre la calidad de servicio que recibes en el area, para ello marca

conuna X

en el casillero que creas conveniente.

Escala: malo: 1 regular: 2 bueno: 3

NO

Confiabilidad

Escalade
valoracion

1

2

Se evidencia compromiso por parte
de las autoridades del hospital para dar
cumplimiento a la solucion de ciertas
dificultades

Cuando tienes un problema de
salud, la entidad muestra un sincero
interés en solucionarlo

Los profesionales de la salud de la
entidad realizan bien el servicio que
brindan desde un inicio

La entidad concluye el servicio en
el tiempo prometido

La entidad insiste en mantener
registros exentos de errores

Tangibilidad

La entidad de servicios tiene
equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la
empresa de servicios son visualmente
atractivas

Los responsables de la entidad de
servicios tienen apariencia esmerada

Los elementos materiales (folletos,
orden de medicamentos y similares) son
visualmente atractivos

Seguridad

10

El comportamiento de los
responsables de la entidad de servicios
transmite confianza a los usuarios

11

Los usuarios se sienten seguros en
sus gestiones con la entidad de servicios
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12

Los responsables de la empresa de
servicios son siempre amables con los
usuarios

13

Los responsables de la entidad
tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios.

Empatia

14

La entidad de servicios da a los
usuarios una atencion individualizada

15

La entidad de servicios tiene
horarios de trabajo convenientes para
todos sus usuarios

16

La entidad de servicios tiene
empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus usuarios

17

La entidad de servicios se
preocupa por los mejores intereses de sus
usuarios

18

La entidad de servicios comprende
las necesidades especificas de sus
usuarios
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Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar
informacion sobre tu satisfaccion en cuanto a la atencidén que recibes en el area

Instrumento para medir la satisfaccion del usuario

Escala:

Insatisfecho: 1

Medianamente satisfecho: 2

Insatisfecho: 3

N° Dimensién Humana Escala de valoracion
1 2 3

1 El personal le brindo un trato cordial y
amable.

2 El personal de salud respeta el orden
de llegada de los pacientes.

3 El tiempo de espera es
aproximadamente 20 minutos.

4 El personal muestra interés cuando
Ud. Le consulta sobres sus problemas de
salud.

5 El personal de salud respeta su
privacidad durante la atencion.

6 El personal de salud lo atiende
cuidadosamente.

7 El personal de salud se encuentra
correctamente uniformado y limpio.

Técnico cientifico

8 Recibe charlas educativas mientras
espera ser atendido.

9 El personal de salud que lo atiende le
orienta sobre los medicamentos que le va
entregar.

Seguridad

10 Ud. Comprende las indicaciones
relacionadas en cuanto a las medicinas
recabadas.

11 El personal de salud lo orienta sobre

los cuidados a seguir en su hogar
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12

Le otorgan en farmacia todos los
medicamentos recetados por el médico.

13

El personal mantiene confidencialidad
de su diagnéstico.

14

El tiempo que dura su consulta es
suficiente.

Entorno
15 La sala de espera de la farmacia esta
limpia
16 La sala de espera de la farmacia tiene

buena ventilacion.

17

La sala de farmacia esta limpia y
ordenada.

18 La sala de la farmacia esta bien
iluminada.
19 Los bafios que estan cerca de la

farmacia estan limpios permanentemente.

20

Existen recipientes para recolectar
residuos solidos cerca de la farmacia.
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Anexo 2: Validez del instrumento

Se adapto el instrumento ya validado en el estudio que tiene por titulo

“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la prestacion de servicios de

salud, 2017” Perda.

La validez del instrumento fue realizado por la técnica Juicio de expertos,

conocedores del proceso de investigacion cientifica lo que da viabilidad y

confiabilidad.

Se determiné con la prueba de alfa de Cronbach, determinandose para

cada instrumento, resultando alta confiabilidad para ambos instrumentos que

miden las variables: calidad de servicio (0,938), y para la variable satisfaccion

del usuario (0,916).

Instrumento

Autor

Afio

Pais de origen
Ambito de aplicacién
Administracion
Objetivo

Duracion

Adaptado

Campo de aplicacion
indice de confiabilidad

FICHA TECNICA-CALIDAD DE SERVICIO

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Verdnica Ramirez Saavedra

2016

Peru.

Hospitales y centros de salud

Individual

Medir las 4 dimensiones de |a calidad de servicio

10 minutos

Br. Cordero Flores Kelly Nathaly

Usuarios asegurados del centro de Salud 5an Juan Bautista
La confiabilidad del instrumento mediante el Alpha de
Cronbach, fue de 0.938
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FICHA TECNICA-DESEMPENO LABORAL

Instrumento Cuestionario para medir |a satisfaccion del usuario

Autores Verdnica Ramirez Saavedra

Afio de edicidn 2016

Pais de origen Peru.

Ambito de aplicacién Hospitales y centros de salud

Administracion Individual

Objetivo Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario en el centro de
salud san juan bautista

Duracion 10 minutos

Adaptado Br. Cordero Flores Kelly Nathaly

Campo de aplicacidn Usuarios asegurados del centro de 5alud 5an Juan Bautista

indice de confiabilidad La confiabilidad del instrumento demandd el cilculo del

Alpha de Cronbach, la misma que registro el valor de 0.916
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado
DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

D. /Dfia. .Rosa Aida Eyzaguirre Jiménez, de 66 afios de edad y con DNI
n° 08781119.

Manifiesto que he leido y entendido la hoja de informacién que se me ha
entregado, que he hecho las preguntas que me surgieron sobre el proyecto y
gue he recibido informacién suficiente sobre el mismo.

Comprendo que mi participacion es totalmente voluntaria, que puedo

retirarme del estudio cuando quiera sin tener que dar explicaciones y sin que
esto repercuta en mis cuidados médicos.

Presto libremente mi conformidad para participar en el Proyecto de
Investigacion titulado “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO EN UN HOSPITAL DE LIMA METROPOLITANA EN EL ANO 2018”.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran
protegidos e incluidos en un fichero que debera estar sometido a y con las
garantias del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD), que entré
en vigor el 25 de mayo de 2017 que supone la derogacion de Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre referidos a la proteccién de las personas fisicas en

lo que respecta al tratamiento de datos personales

Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para

cubrir los objetivos especificados en el proyecto.

Lima, 2018

Dl

Rr‘sa Ey‘a e Jiménez
Psicologia Clinica y de la salud

Psicoterapeuta
C.Ps.P. 0886 - RNE 044
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Anexo 4: Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Definicion Dimensién Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Confiabilidad -La institucion muestra compromiso por parte | Ordinal
Segun Evaluar de las autoridades del hospital para dar | Malo
Redhead (2013), | implica cumplimiento a la solucién de ciertas dificultades. Regular
la calidad del | comparar una -Cuando se tiene un problema de salud, la | Bueno
servicio se define | realidad con entidad muestra un sincero interés en solucionarlo.
como la | una referencia -Los profesionales de salud de la entidad
discrepancia entre | 0 contexto realizan bien el servicio que brindan desde un inicio.
las expectativas | especifico, - La entidad concluye el servicio en el tiempo
de los pacientes | seguido de prometido.
con respecto al | evaluaciones -La entidad se servicios insiste en mantener
servicio y  su | sistematicas registros exentos de errores
percepcion de la | que consideran | Tangibilidad -La entidad de servicios tiene equipos de
atencion recibida. | la fiabilidad, apariencia moderna.
capacidad de -Las instalaciones fisicas de la empresa de
respuesta, servicios con visualmente atractivas.
seguridad, -Los responsables de la entidad de servicios
empatia y tienen apariencia esmerada.
Calidad de factores -Los elementos materiales (folletos, orden de
servicio intangibles. medicamentos y similares) son visualmente
atractivos
Seguridad El comportamiento de los responsables de la

entidad de servicios trasmite confianza a los
usuarios.

-Los usuarios se sienten seguros en sus
gestiones con la entidad de servicios.

-Los responsables de la empresa de

servicios son siempre amables con los usuarios.
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-Los responsables de la entidad tiene
compromisos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

Empatia -La entidad de servicios da a los usuarios una
atencion individualizada.
-La entidad de servicios tiene horarios de
trabajo convenientes para todos sus usuarios.
- La entidad de servicios tiene empleados que
ofrecen una atencidn personalizada a sus usuarios.
La entidad de servicios se preocupa por los mejores
intereses de sus usuarios.
- La entidad de servicios comprende las
necesidades especificas de sus clientes
Satisfaccion Segun Es el | Humana -El personal le brindo un trato cordial y Ordinal
del usuario | Carbajal e | estado de amable. Satisfecho
Hinostroza animo -El personal de salud respeta el orden de | Medianamente
(2016), La | influenciado por llegada de los pacientes. satisfecho
satisfaccion que | la percepcion -El tiempo de espera es aproximadamente 20 | Insatisfecho
experimenta un | de las acciones minutos.
usuario en|del otro en -El personal muestra interés cuando Ud. Le
relacion a un| cuanto a consulta sobres su problema de salud.
producto 0 | empatia, -El personal de salud respeta su privacidad
servicio que ha | responsabilidad durante la atencion.
adquirido, porque |y seguridad. -El  personal de salud Ilo atiende
precisamente el cuidadosamente.
mismo ha cubierto -El personal de salud se encuentra
en pleno las correctamente uniformado y limpio.
expectativas Técnico- -Recibe charlas educativas mientras espera
depositadas en él, cientifico ser atendido.

50




al momento de
adquirirlo. Es
decir es la
conformidad del
usuario con el
producto o]
servicio que
compro ya que el
mismo  cumplié
satisfactoriamente
con la promesa de
venta oportuna.

-El personal de salud que lo atiende le orienta
sobre los medicamentos que le va entregar.

-Ud. Comprende las indicaciones
relacionadas en cuanto a las medicinas recabadas.

-El personal de salud lo orienta sobre los
cuidados a seguir en su hogar.

-Le otorgan en farmacia todos los
medicamentos recetados por el médico.

-El personal mantiene confidencialidad de su
diagnostico

Entorno

-La sala de espera de la farmacia esta limpia.

-La sala de espera de la farmacia tiene buena
ventilacion.

-La sala de farmacia esta limpia y ordenada.

-La sala de la farmacia esta bien iluminada.

-Los bafos que estan cerca de la farmacia
estan limpios permanentemente. Existen recipientes
para recolectar residuos solidos cerca de la
farmacia.
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Anexo 4: Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia Pobla
de investigacion indicadores cion y
muestra
Problema Objetivo Hipotesis Calidad de Tipo de | % Personas
Calidad | general general general servicio investigacion que esten
de servicio y ¢ Cémo se Existe Ordinal Tipo de residiend
satisfaccion relaciona la Determinar la | relacion Malo investigacion o cerca al
del usuario en | calidad de | relaciéon que existe | significativa Regular cuantitativa hospital,
un hospital de | servicio y la|entre la calidad de | entre la calidad Bueno personas
Lima satisfaccion  del | atencion y la del servicio y la Satisfaccion Disefio  de que
Metropolitana | usuario en un | satisfaccion del | satisfaccion del | del usuario investigacion fueron
en el afo| Hospital de Lima |usuario en  un|usuario en un Ordinal El  estudio, atendida
2018 Metropolitana en | hospital de Lima | hospital de Lima Satisfecho usé un disefio no S por
el afio 2018? Metropolitana en el | Metropolitana Medianament | experimental profesion
Problemas | afo 2018. 2018. . El tipo de ales de
especificos Objetivos Satisfecho estudio que se lleva salud en
a. ¢Qué relacion | especificos Hipotesis Insatisfecho a cabo es de un
existe  entre especificas naturaleza basica, hospital,
los Aspectos a. Determinar la a) Existe descriptiva y personas
Tangibles y la relaciéon que | una relacion correlacional que
satisfaccion existe entre | significativa solicitaro
del usuario en los Aspectos | entre los n cias
un hospital en Tangibles yla | aspectos medicas,
el afio 2018? satisfaccion | tangibles y la personas
b. ¢Qué relacion del usuario | satisfaccion del que ha
existe entre la en un | usuario en un pasado
Fiabilidad vy la hospital  de | hospital de Lima consulta
satisfaccion Lima. por
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del usuario en
un hospital en
el ano 20187
¢, Qué relacion
existe entre la
Capacidad de
respuesta y la
satisfaccion
del usuario en
un hospital en
el afo 20187

. ¢ Qué relacion
existe entre la
Seguridad y la
satisfaccion
del usuario en
un hospital en
el afio 20187

. ¢, Qué relacién
existe entre la
Empatia y la
satisfaccion
del usuario en
un hospital en
el afio 20187

Metropolitana
2018

. Determinar la

relacion que

existe entre
la Fiabilidad y
la
satisfaccion
del usuario
en un
hospital de
Lima

Metropolitana
2018.
Determinar la
relacion que
existe entre
la Capacidad
de respuesta
y la
satisfaccion
del usuario

en un
hospital de
Lima

Metropolitana
2018.

. Determinar la

relacion que
existe entre

Metropolitana
2018.

b) Existe
una relacion
significativa

entre la fiabilidad
y la satisfaccion
del usuario en un
hospital de Lima
Metropolitana
2018.

c) Existe
una relacion
significativa
entre la
capacidad de
respuesta y la
satisfaccion del
usuario en un
hospital de Lima
Metropolitana
2018.

d) Existe
una relacion
significativa
entre la
Seguridad y la
satisfaccion del
usuario en un
hospital de Lima

consultori
0S
externos
médicos,
personas
mayores
de edad
entre
jovenes y
adultos,
personas
que han
pasado
triaje, vy
personas
que
cuenten
con
seguro
del SIS.
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la Seguridad

y la
satisfaccion
del usuario
en un
hospital de
Lima

Metropolitana
2018.

e. Determinar la
relacion que
existe entre

la Empatia y
la
satisfaccion
del usuario
en un
hospital de
Lima

Metropolitana
2018.

Metropolitana
2018.

e) Existe
una relacion
significativa
entre la
capacidad de
respuesta y la
empatia y la
satisfaccion del
usuario en un
hospital de Lima
Metropolitana
2018.
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Anexo 5: Cronograma de actividades para elaborar el informe de tesis (enfoque cuantitativo)

Actividades

Semanas

Reunién de coordinacion, presentacion
de directivas, Presentacion del

esquema de tesis.

Recoleccion de datos

Procesamiento de datos

Descripcion de resultados

JORNADA DE INVESTIGACION
N° 1. PRESENTACION DEL PRIMER
AVANCE

Contrastacion  de  hipoétesis
Pruebas paramétricas y no
paramétricas para la verificacion de

hipétesis
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Discusion de resultados

Conclusiones y
recomendaciones. Las referencias

bibliogréaficas y anexos

Presentacibn de la Tesis
(Informe completo preliminar).
SEGUNDO AVANCE

Revision de la Tesis por el jurado

Revision de tesis y levantamiento

de observaciones

JORNADA DE INVESTIGACION

N° 2: Sustentacion de la Tesis
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