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RESUMEN

La presente investigacion se realizo en el distrito de Chancay especificamente en el
Hospital de Chancay. El objetivo del estudio es determinar como influye la Calidad de
atencidn en la Satisfaccion del usuario del hospital de Chancay, periodo 2021.

El tipo de investigacidn es basica, el enfoque de la investigacién es cuantitativo, el nivel es
correlacional y el disefio es no experimental de corte transversal. Ademas, la poblacion a
investigar es de 300 usuarios que asisten dentro de un mes al Hospital de Chancay, por lo
cual se generd la muestra obteniéndose un total de 169 usuarios a encuestar. Para obtener la
data se empleo un cuestionario conformado por 33 items en la escala de Likert donde se
finaliza que al emplear el valor de Rho de spearman se obtendra el valor de la significancia
que en este caso es de 0.00 siendo este resultado menor a 0.05, esto nos permite no toma la
hipdtesis nula y se afirma que la calidad de la atencién influye mucho para la satisfaccion del
usuario. Por otro lado, tenemos que la correlacion Rho tiene un valor de 0.925 lo que nos
indica una correlacién alta y positiva. Es decir, si los trabajadores tienen en cuenta la
dimension técnica, humano y entorno. Entonces la satisfaccidn del usuario ira incrementando

de manera positiva en los diversos servicios que brinda el Hospital de Chancay.

PALABRAS CLAVE: incrementado, cuantitativo, significancia.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in the Chancay district specifically in the
Chancay Hospital. The objective of the study is to determine how the Quality of care

influences the user satisfaction of the Chancay hospital, period 2021.

The type of research is basic, the research approach is quantitative, the level is correlational,
and the design is non-experimental cross-sectional. In addition, the population to be
investigated is 300 users who attend the Chancay Hospital within a month, for which the
sample was generated, obtaining a total of 169 users to be surveyed. To obtain the data, a
questionnaire made up of 33 items on the Likert scale was used, where it is concluded that
when using the Spearman’s Rho value, the significance value will be obtained, which in this
case is 0.00, this result being less than 0.05. this allows us not to take the null hypothesis and
it is stated that the quality of care greatly influences user satisfaction. On the other hand, we
have that the Rho correlation has a value of 0.925, which indicates a high and positive
correlation. That is, if the workers take into account the technical, human and environmental
dimensions. Then the user's satisfaction will increase positively in the various services

provided by the Chancay Hospital.

KEY WORDS: increased, quantitative, significance.



INTRODUCION

La presente tesis titulada “Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del Hospital de
Chancay, periodo 20217, tiene como objetivo determinar como influye la Calidad de atencién

en la satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay, periodo 2021.

Esta investigacion se fundamenta en la calidad de atencidn y sus dimensiones tales como:
técnico, humano, entorno con aporte de diversos autores. También se explica detalladamente
la satisfaccion del usuario teniendo como principales factores a la confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

Ademas, las recomendaciones que se indican en la presente investigacion contribuiran a

perfeccionar la calidad de atencién y satisfaccidn del usuario en dicha institucion puablica.

El Hospital de Chancay es una institucion que tiene como finalidad brindar atencion integral
y especializada a la poblacion del hospital de Chancay lo cual los usuarios del hospital son
parte de la base fundamental para desarrollar nuestro trabajo de investigacion para lograr

resultados que mejoren el nivel de calidad, eficiencia y eficacia del hospital.
La presente investigacidn esta organizada en 06 capitulos de la siguiente manera:

Capitulo I: Planteamiento del problema, contiene la realidad problematica, formulacion del

problema y objetivos de la investigacion de manera general y especifica.

Capitulo I1: Marco teorico, se menciona los antecedentes de la investigacion, la definicion

de conceptos, hipdtesis de manera general y especifica.

Capitulo 111: Abarca la metodologia el cual contiene el disefio metodologico, enfoque y tipo
de investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccion de datos y procesamiento de la

informacion.



Capitulo 1V: Contiene los resultados extraidos de la encuesta en tablas, figuras e

interpretacion.

Capitulo V: Incluye la discusién, conclusion, y recomendaciones de la presente

investigacion.

Capitulo VI: Comprende las referencias bibliogréficas.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la realidad problematica

En el contexto Mundial la preocupacion latente es el factor salud, el cual es una
necesidad basica y fundamental para adquirir un buen estado fisico y mental, todos los
gobiernos a nivel mundial estan comprometidos en conceder presupuesto al ministerio
correspondiente, como es el ministerio de salud de cada pais, entre ellas el capital humano,
recursos financieros, tecnologia y materiales necesarios para establecer politicas de salud
en beneficio de todos los ciudadanos a nivel mundial. En efecto, la salud refleja una gran
cavilacién, como consecuencia a esta situacion, los gobiernos se preocupan en brindar
atencidn a la ciudadania con servicios médicos que permitan obtener de manera segura una
atencion de calidad y por lo tanto, un bienestar personal y el de todas las familias.

Sin embargo, en estos dos ultimos afios se agravo la salud en todos los paises como
consecuencia de la Pandemia que hasta nuestros dias nos afecta.

Sin embargo, segun el informe de la (OMS, 2016) define: "La calidad de la asistencia
sanitaria es aquella que se encarga de asegurar que los pacientes que acuden al Hospital
reciban los servicios, diagnésticos y terapéuticos, teniendo presente siempre los
conocimientos del paciente y del Doctor para poder obtener un resultado mejor menorando
los riesgos de efectos iatrogénicos. .

De otro modo, el 31 de diciembre del 2019 en China se conoce el ler caso de COVIP
19, conociendo el alto nivel de contagio y expansion se declara a la COVID 19 como
pandemia por la OMS. Debido a esta ocurrencia, se produjo un contagio acelerado en los
pueblos, donde la mayoria de los hospitales no habian previsto esta pandemia y tampoco
hubo profesionales especializados para enfrentarla directamente como (infectélogos,

microbidlogos, intensivistas, bacteriologos, etc.).



En el Peru el primero caso de COVIP-19 se identificd el 6 de Marzo del afio 2020 en
Lima en un hombre de 25 afios que regresaba de Europa, a causa de esto el gobierno del

Peru el 15 de Mazo del 2020 al pais en emergencia y aislamiento social.

Debido a la COVID 19 el mundo experimento tantas muertes ocupando el primer lugar
los Estados Unidos, seguido por Brasil y la India, el Pert ocupa el sexto lugar.

De igual importancia en los paises internacionales desarrollados han tenido
posibilidades del manejo de la pandemia, hoy en dia debido a los altos ingresos de los
ciudadanos y al gran numero de poblacién, el sector salud esta siendo gestionado por el
estado, los hospitales cuentan con una mejor tecnologia y equipamiento medico, mediante
lo cual tratan de brindar una calidad de atencidn de primer nivel y tratan de combatir la
pandemia de la mejor manera. Asimismo, destinan gran financiamiento a este sector,
generan e implementan una red de salud. Como consecuencia de ello, la situacion cambia
con respecto a América latina, los gobiernos son quienes tejen una red de salud publica
descentralizada y forman parte de estos, los hospitales, las postas médicas quienes brindan
servicio a la poblacion, llegando a muchos ciudadanos con menos recursos financieros,
personas en situacion de vulnerables y con diagndstico de alto riesgo. Por lo general la
calidad de atencién no es 6ptima, debido a un deficiente funcionamiento en la gestién, por
parte de quienes dirigen las instituciones en materia de salud.

En investigaciones nacionales como el elaborado por (Lezama, 2017)en la tesis titulada:
“Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa-Lima 2017, nos
dice que, “La calidad se puede definir como precedente de la satisfaccion del cliente siendo
esta uno de los parametros para poder medirlo”.

Los principales problemas que aqueja a nuestro pais, es la falta de equipamiento de

tecnologia para salvaguardar vidas, el problema mas delicado que afronta el sistema de



salud es la escasez de personal para hacerlos funcionar, la falta de desarrollo y falta de
buenas inversiones publicas en este sector, hoy en dia se ve una notable falta de gestion, se
aprecian largas colas, citas anticipadas para que te puedan atender, presentando una notable

indiferencia en cuanto a calidad de atencion.

Del mismo modo ocurre en nuestra region y localidad, los hospitales y postas médicas
presentan grandes deficiencias de calidad de atencién y como consecuencia de ello se ve
afectada la satisfaccion del usuario, registrandose en tiempo de Pandemia (COVID 19) un
aproximado de 200,438.00 fallecidos a nivel nacional, en lima region se registra un total de
7,192.00 fallecidos y en lima metropolitana un total de 81,619.00 fallecidos; reflejandose
con esta data una crisis que ha colapsado el sistema de salud principalmente por falta de
camas UCI, ya que debido a esta enfermedad muchos pacientes se agravaron y fallecieron,
y los gobiernos de turno nunca hicieron nada para mejorar este flagelo, no invirtieron en
salud, debido a esto miles de personas quedaron huérfanas a consecuencia de la COVID
19, hoy en dia a nuestro precario sistema de salud, se le suma los enormes casos de
corrupcion mas aun en tiempos de pandemia donde muchos funcionarios regionales y
locales han cometido una serie de irregularidades en las compras de mascarillas, camas uci,
adquisicion de balones de oxigeno e implementos necesarios para combatir esta

enfermedad que perjudica el bienestar y la estabilidad de la salud.

Asimismo, la Organizacion Panamericana de la Salud (2013), considera que: “La
calidad de la atencién cuando es de salud no se debe de calificar como un objeto de compra
con un fin econdmico, pero se debe de inquirir para igualar las acciones y el acceso salud

para toda la comunidad”.



Por lo tanto, la calidad de atencidn consiste en ofrecer un servicio de salud para alcanzar
resultados sanitarios deseados y satisfacer la necesidad del usuario.

Por su parte, Roghmann (1992) menciona que: “La satisfaccion del paciente (o del
usuario como a veces se la denomina) ha sido tomada en cuenta desde siempre, o bien como
un determinante de la futura aplicacion de servicios sanitarios, o bien como un efecto de
la actual utilizacion de los servicios”.

El Hospital de Chancay el cual fue inaugurado en el afio 1971, durante el segundo
gobierno revolucionario del General Juan Velazco Alvarado, siendo ministro de salud por
aquel entonces el General FAP. Fernando Miroquesada Bahamonde, el cual tiene como
misidn brindar atencidn integral y especializada de salud a la poblacion de Chancay con
equidad, calidad y transparencia, pero esto no se ejecuta en su totalidad. El hospital no es
ajeno a esta problematica, presenta deficiencias durante estos dos ultimos afios, que ha

evidenciado la falta de muchos requerimientos, dando origen a los siguientes problemas:

. La escasez de camas UCI.

o Carencia de equipos de alta tecnologia necesarios para situaciones criticas.

o Insuficiencia de personal competente.

o Usuarios que manifiestan no sentir seguridad en el hospital.

o La poblacion denuncia una mala atencién.

o Se generan colas desde la madrugada para poder obtener una cita, lo que genera

fastidio en el usuario por tantas horas de espera.

A esto se suma la cantidad de clinicas u hospitales privados que cobraron drasticamente
sumas excesivas a los pacientes, en muchos casos cobraron 10 veces mas su valor y los

gobiernos de turno no hicieron nada para frenar este abuso.



o Se presentan reclamos, con la llegada de la COVID-19, donde ha quedado

evidenciado la mala gestion que tiene el hospital.

o Falta de oxigeno y ventiladores mecanicos.

o Ausencia de coordinacion para brindar informacion por parte de los
trabajadores.

o Y mal trato a los usuarios.

Por ultimo, estos problemas presentados nos han motivado a realizar el presente trabajo
de investigacion con la finalidad de recomendar y aportar para optimizar la calidad de
atencidn del usuario y en consecuencia mejorar su satisfaccion, lo cual nos anima formular

el problema siguiente.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Como influye la Calidad de atencion en la Satisfaccion del usuario del hospital de

Chancay, periodo 2021?

1.2.2 Problemas especificos
a. ¢De qué manera lo técnico influye en la satisfaccion del usuario del hospital de

Chancay, periodo 2021?

b. ¢De qué modo lo humano influye en la satisfaccion del usuario del hospital de

Chancay, periodo 2021?

c. ¢De qué manera el entorno influye en la satisfaccion del usuario del hospital de

Chancay, periodo 20217?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar como influye la Calidad de atencion en la Satisfaccion del usuario del

hospital de Chancay, periodo 2021.

1.3.2 Objetivos especificos
a) Identificar como influye lo técnico en la Satisfaccidn del usuario del hospital de
Chancay, periodo 2021.
b) Precisar como influye lo humano en la Satisfaccion del usuario del hospital de
Chancay, periodo 2021.
c) Determinar como influye el entorno en la Satisfaccion del usuario del hospital

de Chancay, periodo 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica

Con los resultados que tendremos al finalizar esta investigacion podremos contribuir con
dicha informacion para la direccién del Hospital y servira para las investigaciones que se
realicen a futuro con el objetivo de aportar soluciones, recomendaciones y mejoras en
beneficio del usuario del hospital de Chancay.

Justificacion practica:

Esta investigacion se llevo a cabo porque se quiere mejorar la calidad de atencion médica
en el hospital de Chancay, lo cual servira para que el usuario que se atienda en el Hospital
de Chancay reciba una excelente calidad de atencion médica, proponiendo estrategias que
al aplicarse contribuiran a mejorar la satisfaccion del usuario.

Justificacion metodolégica



En esta investigacion empleamos la técnica de encuesta, el cuestionario como
instrumento de recoleccion de datos y el analisis de interpretacion de informacion a través
del SPSS, tablas y figuras, utilizando las Normas APA 6% edicion, para posteriormente
procesar la informacién y establecer la correlacién entre la calidad de atencién y

satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay.

1.5 Delimitaciones del estudio
Delimitacion geografica: Hospital de Chancay - Ubicada en la Av. Mariscal Céceres -
Distrito de Chancay, Provincia de Huaral, Departamento de Lima.
Delimitacion temporal: La investigacion se llevo a cabo en el periodo 2021, esta referida
al periodo que se toma en cuenta con relacion a los hechos sujetos a la realidad.
Delimitacién social: Usuario y trabajadores del hospital de Chancay.
Delimitacion semantica: Calidad de atencion y Satisfaccion del usuario.
La calidad no solo se trata de un servicio o un producto sino a la calidad que tienen el
proceso que se vincula con los servicios. La calidad es aquella que va atravesar por las
fases que tiene una empresa u organizacion como produccion, el desarrollo, la venta y el
mantenimiento. (Imai, 2005, pg. 68)
En una definicion mas extendida sobre la satisfaccion, varios autores lo definen como
cumplir con las expectativas que tiene el cliente o el usuario que implica satisfaccion y

bienestar para el usuario que lo consigue. (Sancho, 2016)
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1.6 Viabilidad del estudio

El estudio es viable debido a que estamos en condiciones de investigar porque somos
jévenes decididos a elaborar la tesis y no tenemos ningln problema para hacerlo realidad,
se cuenta con la posibilidad econémica monetaria para ejecutarlo. También, se cuenta con
la disponibilidad necesaria y con un asesor designado por la facultad de Ciencias

Empresariales de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

(Ros 2016) En su investigacion denominado “Calidad percibida y satisfaccion del
usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”,
respaldada por la Universidad Catdlica de San Antonio localizada en Murcia, Espafia
afio 2016 para otorgar el grado de Doctorado en Administracion y Direccion de
Empresas. El nivel de su investigacién es descriptivo. En donde se concluye que la
definicién de la calidad a sido tomado por los alumnos y los profesionales con gran
interés. En tiempos actuales existen muchas definiciones de este término ya que varios
autores lo han definido. De estas definiciones se tiene 4 definiciones de calidad como
satisfaccion, excelencia, especificaciones y valor. En donde cada definicion hace
referencia a distintos tiempos siendo la satisfaccion de la calidad el enfoque de la

actualidad.

(Naranjo 2020) En su investigacién denominado “La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS en
Ambato — Ecuador en el aio 2020 para obtener el titulo de magister en
administracién puablica respaldada por la Universidad Técnica de Ambato. Esta
investigacion tiene como objetivo de conocer cual es la importancia de diagnosticar
la satisfaccion del usuario respecto a la atencion que se le brinda en el Instituto
mencionado. El nivel de su investigacion es correlacional. Ademas, utilizo como

muestra 382 usuarios que les realizo un cuestionario para poder obtener sus datos.
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Finalmente se determinar que si hay una relacion del 63% entre las dos variables
que seria de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario. Se conocio que la
calidad de servicio que brindada la institucion no llegaba a cumplir las expectativas
del usuario con un porcentaje del 29% del total de la muestra , de esta forma se tiene
algunas observaciones que se debe de ir corrigiendo para aumentar la satisfaccion del
usuario.

(Maggi 2018)en su tesis denominada “Evaluacion de la calidad de la atencion en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro” expuesto en Guayaquil, Ecuador en el afio 2018
respaldada por la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, para obtener el
titulo de magister en gerencia en servicios de la salud. Esta investigacion tiene como
objetivo principal poder valorar la afectacién de la calidad en la atencion que brinda
el hospital, se concluyo que los hospitales deben de realizar las gestiones necesarias
para poder brindar un servicio satisfactorio a sus usuarios cubriendo asi sus
necesidades. Una forma de mejorar es que los hospitales cambien su cultura
organizacional y que esta se dirija a satisfacer al usuario, de esta forma brindar al
usuario seguridad y confianza en los servicios brindados por el Hospital de
emergencia. Al finalizar el trabajo se llegd a la conclusién que los usuarios les
agradeceria tener mayor informacion sobre el tratamiento de su hijo debido a que en
otras ocasiones solo se le brinda informacion de la situacion de la salud empleando

palabras técnicas que no ayudan a la comprension de los padres de familia.

2.1.2 Investigaciones nacionales

(Minaya 2018) presento la tesis denominada “Calidad de Atencion y satisfaccion

del usuario del servicio de consultorio médico de Medicina, segun percepcién de los
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pacientes del Hospital de Huaral. ” tesis para optar el grado académico de Maestra en
Gestion Publica en la universidad César Vallejo, se emplea un estudio cuantitativo de
disefio no experimental. La muestra de este estudio esta conformada por 110
pacientes, en el que su objetivo principal de esta investigacion es conocer la relacion
que existe entre ambas variables. Se finaliza que los resultados que se obtuvieron con
la prueba de Rho de Spearman, indican que si hay una relacion de forma positiva en
las variables con una correlacion de 0.671, con este resultado se descarta la hipotesis

nulay se aprueba la hipétesis alterna, finalizando asi con una relacion de las variables.

(Larrea 2016) expuso su tesis denominada “Calidad de Servicio de la consulta
externa de medicina interna en el Hospital Central de la Fuerza Aérea del Peru
durante Setiembre- noviembre 2015 ", tesis para optar el titulo de Médico Cirujano en
la Universidad Ricardo Palma en la facultad de medicina. Esta investigacion tiene
como objetivo principal establecer el nivel de satisfaccion que tienen el usuario al
momento de la consulta, se aplic6 un disefio cuantitativo con nivel descriptivo. Para
obtener los datos se empled una encuesta de SERVPERF que estuvo formado por 100
usuarios.

Finalmente se llega a la conclusién que el 76.9% de los encuestados indican que
recibieron una atencion de buena calidad, el cual indicaban que la persona encargada
de brindar los informes tenga una forma mas clara de brindar la informacion, explicar
mas detalladamente los pases a seguir para algun tramite o consulta externa que se

tenga

(Velasquez 2020) en su investigacion denominada “Calidad del servicio en la

satisfaccién del usuario de consulta externa en una Red del Ministerio Salud, en el
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afio 2019 ” la tesis presentada fue para obtener el titulo de Doctora en Gestion Publica
y Gobernabilidad respaldada por la Universidad Cesar Vallejo. Esta investigacion
tiene objetivo principal conocer la incidencia de la calidad del servicio que le brindan
al usuario. Este estudio es correlacional, la cual su muestra estaba conformada por 650
usuarios, se realizo un muestreo probabilistico en base a una encuesta que se le aplico
a la muestra. Se tiene un resultado de 0.823 donde se concluye con esto que la calidad
de servicio si va incidir de un modo importante para la satisfaccién que tenga el
usuario, el resultado del p-value tiene el valor igual a 0,000 donde la relacion de las
variables es de 0.434. Por otro lado el coeficiente tiene un valor mayor de 18.9% de

incidencia respecto a la calidad del servicio.

(Huerta 2015) presento su tesis denominada “Nivel de Satisfaccion de los usuarios
atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional
arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015, tesis para obtener el titulo profesional de
médico cirujano en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Esta investigacion
tiene como objetivo principal establecer el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios
que son atendidos en el Hospital. Este estudio es cuantitativo, de forma transversal.
Se emplea la encuesta de SERVPERF para poder medir la satisfaccion del usuario.
La muestra esta conformada por 77 personas entre ellos usuarios y acompafiantes.

Su presente estudio finalizo que el nivel de satisfaccion del usuario tiene un
porcentaje de 92.2%, donde el porcentaje mayor de atributos que presentaron los
usuarios es en la atencion en caja y en el laboratorio de emergencia, se brindé un trato

agradable al usuario y se encontro un ambiente de emergencia limpio.
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Por otro lado el 90% de la muestra indican que los usuarios que no se fueron
satisfechos es a causa de la informacion que brindo el medico al explicarnos la salud

del paciente, el tratamiento que explico el doctor y su atencion.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Definicién de la Calidad

Segun la (Organizacion Mundial de la Salud 2021) indica que “La calidad de la
atencion es el grado en el que los medicos atienden al usuario , logrando asi a que los
usuarios se sientan satisfacehos , opteniendo el resultado que se anhela. Esta definicion
engloba a la prevencion, la promocion, el tratamiento y la rehabilitacion ; esto trae consigo
que la calidad se cuntifique y se mejore con cada atencion teniendo siempre presenta las

necesidades que tienen el usuario con el servicio brindado”.

De igual manera Crosby (citado por Guizado, 2017), describi¢ la calidad como: “La
realizacion de normas y requerimientos precisos”, ayudo a la gerencia a como realizar una
propuesta cultural preventiva para realizar las cosas de una forma rapida. Se pensaba que
para pedir excelencia se lograria, pero para poder tener una alta gerencia se debe empezar

con motivar a los trabajadores. (p. 89).

Y de la misma forma para Torres (citado en Guizado, 2017), define que: “Los
trabajadores son importantes porque su compromiso da paso a tener un servicio de calidad,
de esta forma se tendra clientes fieles por el éxito de su calidad de atencién, en donde la
calidad interna tiene va influenciar en el proceso de produccidn, de igual modo una entidad
que cuenta con un personal eficiente y consciente de su responsabilidad con la calidad de

atencion resalta por disponer una ventaja competitiva significativa ¢ influyente”.

2.2.1.1 Calidad de Atencion

Segin Hernandez (2018) en su tesis denominada “Calidad de Atencion y

Satisfaccién del Usuario en atencion del servicio de obstetricia del centro de Salud
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Huanca sancos -2018” nos dice que “La calidad de atencion reduce la
morbimortalidad y va a mejorar la calidad de vida. Se tiene una buena calidad de
atencion cuando el usuario esta satisfecho con lo que recibe, esta espera que le
brinden un trato personalizado, que el personal sea empatico y que no exista alguna
interrupcion. Para que el profesional brinde un servicio de calidad depende de
varios factores, el tener una buena paga y que sea en base al servicio que brinda. El
objetivo de tener una atencion de calidad es de acuerdo a la misién que tiene la

empresa o la organizacion, estos deben de esta dirigido a satisfacer al usuario.

2.2.1.2 Tipos de Calidad de Atencién

Segin Groénroos (citado por Casafio 2017), intento sistematizar los
parametros de la calidad, como:

a. Calidad cientifico-técnica (avances técnicos y cientificos);

b. Calidad funcional (Atencién brindada);

c. Calidad corporativa (Imagen que se transmite);

d. Gestion de la calidad (Conjunto de técnicas de organizacion para obtener
niveles mas altos de calidad. (p.112)

2.2.1.3 Principios de Calidad

De acuerdo con Horovitz (citado por Redhead 2013), describe los principios
de la calidad de servicio, que pueden resumirse de la siguiente manera:

1. El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

2. El cliente impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio

3. La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios

y poder destacarse.

4. La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.
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5. Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el
Servicio.
6. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina

yun esfuerzo constante.

2.2.1.4 Elementos de la Calidad de Atencién

También Palmer (citado por Casafio 2017), nos comenta que son 5 los
elementos de la calidad:

a. Calidad cientifico-técnica: Son las aptitudes que tiene el profesional al
brindar salud y satisfaccion en los usuarios atendidos.

b. Accesibilidad: Se define al acceso que tiene el usuario a los servicios por
igualdad.

c. Efectividad: Se define como el cumplimiento que tiene como objetivo
mejorar la salud del paciente.

d. Eficiencia: Es el rango en el que adquiere el nivel mas alto de la calidad.

e. Satisfaccion o aceptabilidad: Se le define a la satisfaccion que presenta el

usuario. (p.58)

2.2.1.5 Dimensiones de Calidad en Salud

Segun Donabedian (citado por Sanchez, 2017), sefiala tres dimensiones de
calidad de atencion importantes, los cuales son:

Dimension técnica: La calidad en esta dimension técnica trata de aplicar la
tecnologia y la ciencia de forma que sea beneficiario para la salud del paciente
menorando asi sus riesgos. Las caracteristicas basicas que presenta es la efectividad

que se refiere a los cambios positivos de la poblacion.; la eficiencia se le define al
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uso que se le da de forma adecuada a los recursos que estimamos para lograr el
resultado esperado, la continuidad es cuando se prestacion interrumpida que se da

de un servicio sin alguna interrupcion. (39, 40).

Dimension humana e interpersonal: Es donde se va expresar las
caracteristicas cualitativas de las relaciones humanas que se da entre los
profesionales de la salud, las caracteristicas que esta presenta es la cultura, respeto
al derecho, a lo veraz, a la informacion incompleta, a la amabilidad y a la atencidn
empatica.

Dimension del entorno: Trata a la facilidad que brinda una organizacion o una
institucion para poder mejorar los servicios, empleando un valor agregado al

usuario con un costo razonable. (39, 40).

2.2.1.6 Evaluacion de Calidad

Tenemos varios modelos sobre la evaluacion de la calidad, entre ellos:

Segun Gronroos (citado por Cordova 2017), nos comenta que la calidad se
investiga primero con la atencion que se da en 2 dimensiones, la primera es la
técnica que el usuario tiene con el proceso producto y el segundo es las

interacciones de comprador-vendedor.

De igual forma de acuerdo a las diversas investigaciones referente al tema en
muchos paises se han aceptado modelos de medicién uno de ellos es el modelo de
SERVQUAL empleada por Parasuraman, A., Zeithaml, V.y Berry, L. (1985) donde
el objetivo principal es conocer el nivel de satisfaccion que tiene el usuario en base

al servicio recibido.
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2.2.1.7 Importancia de la Calidad

Segun Carro & Gonzalez (2012), indica que la calidad influye en la entidad de
4 formas:

Costos y participacion del mercado: Mantener una buena calidad trae consigo
una participacién mayor en los mercados y de esta forma también se va ahorrar si
existe alguna falla o por devolucion.

Prestigio de organizacion: La calidad se definiria de acuerdo a la expectativa que
tenga el cliente en base a los productos de la empresa.

Responsabilidad por los productos: Las empresas que realicen algin producto
defectuoso se tiene que responsabilizar si existe alguna lesion a causa de esta.

Implicaciones internacionales: En la actualidad la calidad se considera un tema
internacional para la organizacion como para el pais, en la competencia el producto

0 el servicio debe de alcanzar las expectativas del cliente.

2.2.2 Definicién de Satisfaccion

Segun Pascoe (citado por Afio 2018), define a la satisfaccion como “aquella
semejanza del paciente a sobrepasar sus estandares en base a la atencion requerida”,

esta caracteristica es importante ya que se conocera si se tiene un servicio de calidad.

De la misma forma Ribeiro (citado por Afio 2018), confirma que “La satisfaccion
es un aspecto que va en relacion a la atencion sanitaria, en donde el usuario indica sus

expectativas frente a la atencion que recibian”.
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Igualmente, segin Herzberg (citado por Montalvo 2018), indica que los factores
de la satisfaccion se basan de acuerdo al usuario ya que estos estan en relacion con lo
que el hace y desempefia, otro punto que nos menciona es que los factores tangibles

van a involucrar los sentimientos en relacion con el desarrollo personal.

2.2.2.1 Elementos de la Satisfaccion:

Segun Sanchez (2017), indica que es fundamental tener conocimiento
sobre los elementos de la satisfaccion, de esta manera conoceremos como el
usuario va a definir la calidad de atencion.

Estos elementos son:

1. Disponibilidad: Se le define a la disponibilidad o al tiempo que se tiene

cuando el usuario lo requiera.

2. Accesibilidad: Se le define como el grado que espera el cliente para

cuando requiere de una atencion.

3. Cortesia: Se le define a la cortesia del personal de salud brinda al usuario,

en la atencion de manera amable y teniendo empatia con sus sentimientos.

4. Agilidad: Se le define al grado que se satisface a un usuario en base a la

solicitud que requiera.

5. Confianza: Se le define al grado que la organizacion da a conocer al

brindar un servicio, de forma confiable y precisa.

6. Competencia: Se le define al grado que tiene la organizaciéon con el
usuario al demostrar habilidades requeridos para brindar una buena atencion

al usuario.
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7. Comunicacién: Se le define a la forma de comunicacion que tiene la

organizacion con el usuario, se tiene que mantener un lenguaje facil y claro.

2.2.2.2 Dimensiones de Satisfaccion del Usuario

Segun (Loayza 2019) indica que: Se toma en cuenta 5 dimensiones que se
emplean para realizar el estudio, que de acuerdo al modelo SERVPERF estas
dimensiones es la seguridad, la empatia, la capacidad de respuesta,
confiabilidad.

a) Confiabilidad: Se le define como las caracteristicas de cuidado,
confianza y seguridad que tiene una organizacion para brindar un servicio a

el usuario.

b) Capacidad de respuesta: Se define como aquella cualidad que una
institucion debe de tener como la rapidez al brindar un servicio o la actitud

en la atencién al usuario ..

c) Seguridad: se le define como el grado de confiabilidad y honestidad que
brinda una empresa a sus clientes, ya que se les indican los problemas para
que puedan resolverlos, es en este punto que la empresa muestra la

preocupacion que tienen para resolver dicho problema.

d) Empatia: Se define como la cortesia y la anulabilidad que se tiene con el
cliente, brindando compromiso con el usuario para poder comprenderlo y

cubrir las necesidades que tengan.

e) Aspectos tangibles: Son todos los aspectos en base a la infraestructura, la

imagen que proyecta y los materiales que emplean para poder informar.
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2.2.2.3 Importancia de la Satisfaccion del Usuario/Cliente

Para Tinoco & Velasquez (2020), indica que la importancia de la satisfaccion
del cliente se basa en que el usuario quede satisfecho para que se considere
activo ya que puede volver a usar el servicio o emplear otra vez el producto o
por otro lado puede brindar un buen comentario de la empresa. La satisfaccion
del cliente es importante para una organizacion, pero no es el objetivo final que
tiene una organizacion sino es el camino para poder obtener mejores resultados

econdmicos, este resultado serd& mucho mayor si el cliente es fiel.

Por otro lado, la satisfaccion segun Guevara y Aquituari (2019) (citado por
Fababa, 2021), menciona que saber el grado de satisfaccién que experimenta
el usuario es de suma importancia para la entidad ya que eso define la realidad
de los servicios que ofrece y como aquellos ayudan a complacer, ya que ello
determina la efectividad de los servicios que brinda y como estos aportan a
satisfacer las necesidades de los usuarios, quienes optan por hacer uso de este
servicio en relacién a otros semejantes, lo cual también resulta provechoso para

la institucion.

Satisfaccion es aquella palabra que viene del latin “satisfactionis”, satis
significa bastante y facere significa hacer, esto quiere decir que se le define
como lo que se a realizado, un cumplido ya sean ordenes, deseos; de tal forma
que se llegue a un grado de satisfaccion o de un bue resultado. Solo hay

satisfaccion si se ha cubierto una necesidad de manera eficaz.
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2.2.2.4 Percepcion de la Satisfaccion del Usuario/Cliente

2.2.25

De la misma forma, Tinoco & Velasquez (2020), indican que las
investigaciones en relacion a la satisfaccion del cliente o el usuario se basa desde
la perspectiva que tiene el cliente. Claro que encontramos diferentes alternativas
para poder para englobar el modelado de la satisfaccidn del usuario o del cliente.
Se pueden tener las caracteristicas de un modelo de satisfaccion del cliente
cuando se realizo la investigacion en dicha organizacion. Un ejemplo que se
tiene es que las empresas que aplican el régimen de monopolio tratan de moldear
la satisfaccion del cliente sin tener en cuenta la vision que tiene dicho cliente.
Se puede finalizar que al elegir un modelo este traerd efectos al momento de
definir la satisfaccion del cliente, un ejemplo que tenemos es si la empresa tiene
una visién en donde el usuario se le define como una entidad que va a tener sus
propias motivaciones, sus necesidades y sus propias creencias, entonces la

satisfaccion del cliente se va a definir en torno a esos aspectos.

Niveles de Satisfaccion:

Segun Rdhead (citado por Poma, 2016), propuse 3 niveles de satisfaccion, el
primero es “insatisfaccion” que es cuando el servicio o el producto brindado
no llena mas expectativas del paciente.

El segundo nivel es “satisfaccion” se le define cuando el servicio o el
producto cumple con todas las expectativas del paciente.

Por altimo, tenemos el tercer nivel que es “complacencia”, se le define
cuando se sobrepasa las expectativas que tenia el usuario con el servicio o el

producto.
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2.3 Bases filosoficas

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis. La calidad esta en la mente
del hombre.

Si bien es cierto, la calidad es enfocada de una manera subjetiva, porque se ha dicho
que yace en el hombre, pero que los exentos de estas premisas salen a la objetividad de
cosas, demostrando que la posibilidad, aptitud y actitud genera un estilo de gestion en
funcion a ciertas actividades. Por lo tanto, entre ellas encontramos el compromiso en la
satisfaccion al usuario con profundo conocimiento de acciones y modalidades entre los
usuarios, de modo que, va generando confianza.

Retornando a la historia segun Deming (citado por Funegra 2018) menciona que si las
empresas implementan estrategias de mejora de calidad aumentaran su produccion, las
cuales se conformaron por cuatro acciones: Planificar, hacer, comprobar y actuar que
deben realizarse periédicamente.

La satisfaccion indica lo que ha sido efectuado y ademas que cumpla con las
expectativas, 6rdenes o deseos del usuario o cliente, de tal modo que su necesidad sea
complacida en su totalidad. Por ende, la satisfaccion solo ocurre cuando el producto o
servicio brindado se realiza de manera eficiente y eficaz.

Cuando se habla de la calidad de atencion, estamos notando la calidad que se imparte
en el trabajo por parte de médicos, paramédicos, enfermeras, técnicos en enfermeria,
administrativos, oficinistas y servicios asistenciales, que todos ellos brindan lo mejor de si
para demostrar una calidad optima en el servicio ofrecido y qué esta debe compenetrar en
la satisfaccién de los usuarios, siendo asi el Hospital de Chancay esta logrando satisfacer

a toda la comunidad del distrito de Chancay, calificandolos de buena atencion.
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2.4 Definicidon de términos bésicos

Calidad:

“Es el conjunto de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se afirma en
su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.” Carro & Gonzélez
(2012)

Calidad de la Atencion:

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (citado por Hidalgo, 2018) afirma que:
“Es el alto grado de excelencia profesional de excelencia profesional, con uso eficiente de
los recursos, con minimo peligro y elevado nivel de satisfaccion del cliente”.
Satisfaccion: Es el grado de conformidad de los pacientes en relacidon con las acciones
que realiza el médico para satisfacer sus necesidades en el cumplimiento de sus

expectativas.

Usuario externo: Pacientes que reciben atencion de salud en el Hospital de Chancay. Esta

poblacién procede principalmente de la jurisdiccién del distrito de Chancay.

Usuario interno: Personal Médico contratado o nombrado que labora en el Hospital de

Chancay.
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2.5 Hipotesis de investigacion
2.5.1 Hipdtesis general
La Calidad de atencion influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del

hospital de Chancay, periodo 2021.

2.5.2 Hipdtesis especificas
a) Lo técnico influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de
Chancay, periodo 2021.
b) Lo humano influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de

Chancay, periodo 2021.

c) El entorno influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del hospital de

Chancay, periodo 2021.
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DEFINICION NIVEL DE UNIDAD DE
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA MEDICION MEDIDA
- Profesionalidad BUENO
TECNICO - Eficacia 1-5 LIKERT ORDINAL REGULAR
- Eficiencia DEFICIENTE
VARIABLE 1 Una atencion de calidad debe
finalizar con la satisfaccion del ORDINAL BUENO
CALIDAD DE | usuario, El usuario espera tener - Confidencialidad REGULAR
ATENCION un trato amable y personalizado | HUMANO - Cortesia 6-9 LIKERT DEFICIENTE
sin interrupciones y con un - Respeto por parte de los trabajadores
mobiliario coémodo para
satisfacer las necesidades de T Comodidad
salud. - Ambientacién BUENO
ENTORNO - Limpieza 10-13 LIKERT ORDINAL REGULAR
DEFICIENTE
- Informacion clara y precisa ORDINAL BUENO
- Cumplimiento de Horarios establecidos 14-17 LIKERT REGULAR
CONFIABILIDAD DEFICIENTE
« e - Tramites en tiempo razonable BUENO
La satisfaccion son aspectos -
ncionad | tp . | CAPACIDAD DE RESPUESTA | - Resolucion de dudas e inquietudes 18-21 LIKERT ORDINAL REGULAR
VARIABLE 2 relacionados con la  atencién DEFICIENTE
sanitaria, que el usuario presenta
SATISFACCIO nguq,sug exlpedctatlvas Iamt;.ljjna - Comportamiento confiable del trabajador ORDINAL BUENO
N DEL aencm_)n e salud que se_e rinda, - No cometen errores S0 LIKERT REGULAR
USUARIO garan.tllzando una calidad de | SEGURIDAD - El usuario se siente seguro DEFICIENTE
atencion el cual genere la
satisfaccion del usuario”. = Comprension ORDINAL BUENO
EMPATIA - Comunicacioén 26-29 LIKERT REGULAR
DEFICIENTE
- Instalaciones fisicas BUENO
ASPECTOS TANGIBLES - Equipos 30-33 LIKERT ORDINAL REGULAR

DEFICIENTE
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
3.1 Disefio metodoldgico

3.1.1 Enfoque de la investigacion
El enfoque de la investigacidn es cuantitativo porque busca medir un fendmeno
expresandolo en cifras utilizando la estadistica.
Segun Suclupe & Ortogorin (2019) nos dice que: La investigacién cuantitativa es
aquella que va a basarse en el positivismo y el neopositivismo, en donde su objetivo
es estudiar las propiedades, fendmenos cuantitativos y sus relaciones para establecer,

formular, fortaleces y revisar la teoria e hipotesis de los fendmenos naturales.

3.1.2 Tipo
La investigacion se le califica no aplicada porque servira de antecedentes para otros
autores. Segun Carrasco (2006) (citado por Renojo 2021) afirma que el tipo de
investigacion:
“Es aquella que no tienen un fin inmediato, ya que la prioridad es poder ampliar
los conocimientos cientificos de la realidad en donde su objetivo lo forma las bases

cientificas” (pag. 43).

3.1.3 Disefio
El disefio es no experimental transversal porque la informacion no es manipulada
muchas veces si no que los datos se utilizaran una sola vez y porque investiga a las
variables en paralelo en un periodo de tiempo para luego analizar.
Mario Tamayo define al disefio como “aquella organizacion que se realiza en una
investigacion con el objetivo de tener resultados confiables y encontrando la relacion

con las hipoétesis planteadas en el problema”. (Tamayo, 1984)
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3.1.4 Nivel de investigacion
Se tiene un nivel correlacional ya que se realiza una medicion de la correlacion de

las 2 variables de estudio.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion
La poblacién esta representada por usuarios del Hospital de Chancay, Provincia de

Huaral.

ESTADISTICAMENTE MUESTRA REPRESENTATIVAS -FORMULA

USUARIOS CANTIDAD
USUARIOS QUE ASISTEN
DURANTE UN MES AL 300

HOSPITAL DE CHANCAY
POBLACION TOTAL EN
MATERIA DE ESTUDIO:

300

3.2.2 Muestra

La formula que se utiliz6 para hallar la muestra:

APLICANDO LA FORMULA  ESTADISTICA, Mi MUESTRA

REPRESENTATIVA ES: ENTRE TRABJADORES Y USUARIOS.

Z?p.q.N
ne e(N—1) +Z%p.q

Donde:

n = significa el tamafio de la muestra.
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PYyq = significan la representacion de la poblacion que estd o no esta en la

muestra, si no se tiene su valor se asume que p es 0.5y g es 0.5.

Z = Este valor es aquella que representa la desviacion estandar, en

donde su valor ser 1.96.

N

significa la cantidad total de la poblacion.

m
1

Significa el error de la estimacion.

Reemplazando:

B 3.8416 * 0.5 * 0.5 * 300
n= 0.0025(300 — 1) + 3.8416 * 0.5 % 0.5

Esta representada por 169 usuarios del Hospital de Chancay.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para recolectar los datos empleamos una encuesta. El instrumento empleado es un
cuestionario que va a evaluar las 2 variables. El cuestionario serd respondido por los

usuarios del Hospital de Chancay.

Cuestionario:

Este cuestionario se empleara para poder evaluar calidad y satisfaccion del usuario del

Hospital de Chancay, periodo 2021.

Encuesta:

Esta técnica se emplea con el fin de conocer las opiniones que tienen los usuarios del

Hospital de Chancay.
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3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Una vez que se a recolectado los datos para la investigacion se va a empezar con las
encuestas en el Hospital de Chancay, dentro de un horario flexible para los usuarios que
acuden. Luego se realizara el analisis estadistico, con el software Paquete Estadistico para
Ciencias Sociales (SPSS), que nos ayudara para obtener los resultados de investigacion,
sobre la Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el Hospital de Chancay, periodo

2021.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis de resultado

4.1.1 Anélisis descriptivo de Calidad de atencion y sus dimensiones

Tabla 1.
Calidad de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bueno 68 40,2 40,2 40,2
Deficiente 19 11,2 11,2 51,5
Regular 82 48,5 48,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Calidad de atencion

S0

48,5%

Porcentaje

Bueno Deficiente Regular

Figura 1. Calidad de atencion

La encuesta realizada estaba conformada por 169 usuarios del Hospital de Chanchay en
donde tenemos que el 40,2% de los encuestados indican que la atencion que recibieron
es buena, esto nos indica que los usuarios se sintieron satisfecho con la atencion que
brinda el Hospital, el 48,5% de los encuestados indican que la atencidn es regular y solo

el 11,2 % la considera deficiente.
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Tabla 2.
Técnico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 68 40,2 40,2 40,2
Deficiente 18 10,7 10,7 50,9
Regular 83 49,1 49,1 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Técnico

a0

40

30

Porcentaje

20

Bueno Deficiente Regular

Figura 2. Técnico

De los 169 usuarios que fueron encuestados tenemos que el 49,1% indican que la
evaluacion técnica en el hospital de Chancay es buena y ademas el 10,7 % lo considera

deficiente.
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Tabla 3.
Humano
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 79 46,7 46,7 46,7
Deficiente 15 8,9 8,9 55,6
Regular 75 44.4 44.4 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Humano

&0

Bueno Deficiente Regular

Figura 3. Humano

De los 169 usuarios encuestados del Hospital de Chancay el 44,4% indican que lo
humano tiene es regular, asi mismo el 8,9% de los encuestados considera que la
evaluacion humana en el hospital de Chancay es deficiente y ademas el 46,7 % de los

169 encuestados lo considera bueno.
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Tabla 4.
Entorno
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 77 45,6 45,6 45,6
Deficiente 18 10,7 10,7 56,2
Regular 74 43,8 43,8 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

50

Bueno

Figura 4. Entorno

Entorno

Deficiente

Regular

De los 169 encuestados del Hospital tenemos que el 43,79% de los encuestados indican

que el entorno es regular, asi mismo el 45,56% de los encuestados considera que la

evaluacion del entorno en el hospital de Chancay es buena mientras que el 10,65 % lo

considera lo considera deficiente.
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4.1.2 Anélisis descriptivo de Satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Tabla 5.
Satisfaccion del usuario
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 58 34,3 34,3 34,3
Deficiente 11 6,5 6,5 40,8
Regular 100 59,2 59,2 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Satisfaccion del usuario

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

[34,3%)

l 6,9%
Bueno Deficiente Regular

Figura 5. Satisfaccion del usuario

De la encuesta realizada a los 169 usuarios del Hospital de Chancay se tiene que el
58,2% indican que es regular la satisfaccidn que ellos sienten al ser atendidos, el 34,3%
indican que es buena la satisfaccion al usuario y el 6.5% indican que la satisfaccion es

deficiente.
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Tabla 6.
Confiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 71 42,0 42,0 42,0
Deficiente 16 9,5 9,5 51,5
Regular 82 48,5 48,5 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.
Figura 6. Confiabilidad
Confiabilidad

Porcentaje

Bueno Deficiente Regular

Se tiene que de los 169 encuestados el 48,5% manifiestan que la confiabilidad en el
hospital de chancay es regular, asi mismo el 42% de los 169 encuestados considera que
la confiabilidad en el hospital de Chancay es buena, mientras que el 9,5 % de los

encuestados lo considera deficiente.
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Tabla 7.
Capacidad de respuesta
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 62 36,7 36,7 36,7
Deficiente 18 10,7 10,7 47,3
Regular 89 52,7 52,7 100,0
Total 169 100,0 100,0
Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.
Capacidad de respuesta
]
50
40
52,7%
Bueno Deficiente Regular

Figura 7. Capacidad de respuesta

De los 169 encuestados se tiene que el 52,7% indican que es regular la capacidad de

respuestas que brinda el Hospital, el 36,6% indican que es buena la capacidad de

respuesta que brinda el Hospital y el 10,7% indican que la capacidad de respuestas que

brinda el Hospital es deficiente.
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Tabla 8.
Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 74 43,8 43,8 43,8
Deficiente 10 59 59 49,7
Regular 85 50,3 50,3 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Seguridad

G0

50

40

Bueno Deficiente

Figura 8. Seguridad

Regular

Se tiene que del 169 de los encuestados el 50,3% indican que la seguridad en el hospital

de chancay es regular, asi mismo el 43,8 % de los 169 encuestados considera que la

seguridad en el Hospital de Chancay es buena, mientras que el 5,9 % de los 169 usuarios

encuestados lo considera deficiente.
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Tabla 9.
Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 69 40,8 40,8 40,8
Deficiente 11 6,5 6,5 47,3
Regular 89 52,7 52,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

&0

Bueno

Figura 9. Empatia

Empatia

Deficiente

Regular

Se tiene que los 169 usuarios encuestados el 52,7% manifiestan que la empatia en el

hospital de chancay es regular, asi mismo el 40,8 % de los 169 encuestados considera

que la empatia en el Hospital de Chancay es buena, mientras que el 6,5 % de los 169

usuarios encuestados lo considera deficiente.
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Tabla 10.
Aspectos tangibles
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 65 38,5 38,5 38,5
Deficiente 15 8,9 8,9 47,3
Regular 89 52,7 52,7 100,0
Total 169 100,0 100,0

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Aspectos tangibles

60

S0

40

30

Porcentaje

20

8.9%

Bueno Deficiente Regular

Figura 10. Aspectos tangibles

Se tiene que los 169 usuarios encuestados el 52,7% indican que los aspectos tangibles
en el hospital de Chancay son regular, el 38,5% indican que son buenos los aspectos

tangibles del hospital y el 8,9% indican que es deficiente.
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4.1.2 Tabla de Contingencias de las variables

Tabla 11.
Calidad de atencién vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bueno Deficiente Regular Total
Calidad de atencién Bueno 33,7% 6,5% 40,2%
Deficiente 3,0% 8,3% 11,2%
Regular 0,6% 3,6% 44,4% 48,5%
Total 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Grafico de barras

50 Satisfaccion
del usuario
[ Bueno
M Deficiente

M Regular
&0

40

Recuento

Deficiente Regular

Calidad de atencion

Figura 11.Calidad de atencion vs Satisfaccion del usuario

En esta tabla N°11 observamos que el 33,7% de los usuarios que fueron encuestados
indican que es buena la atencidn que brinda el hospital y la satisfaccion que recibe.
También observamos que el 6,5% de los usuarios encuestados indican que es buena la
atencion del hospital y es regular la satisfaccion del encuestado. En esta tabla también
se puede verificar que el 3% de los usuarios indican que es deficiente la calidad de
atencion que brinda el hospital. Por otro lado, se tiene que el 8,3% de los encuestados
indican que es deficiente la calidad de atencion que brinda el hospital, el 0,6% indican
que es regular la atencion y el 3,6% indican que es deficiente. Al finalizar tenemos que
el 44,4% de los encuestados indican que es regular la calidad de atencién y regular la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 12.
Técnico vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bueno Deficiente Regular Total
Técnico Bueno 32,5% 7,7% 40,2%
Deficiente 2,4% 8,3% 10,7%
Regular 1,8% 4,1% 43,2% 49,1%
Total 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Grafico de barras

Deficiente Regular

Téchnico

Figura 12.Técnico vs Satisfaccion del usuario
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En esta tabla N°12 tenemos que el 32,5% de los encuestados indican que lo técnico es
bueno y ademas la satisfaccion del usuario también es buena. También se puede
apreciar que el 7,7% manifiesta que lo técnico es bueno y la satisfaccion del usuario es
regular. Por otro lado, se tiene que el 2,4% de los usuarios indican que lo técnico es
deficiente y la satisfaccion del usuario también es deficiente. Se observa que el 8,3%
de los encuestados indican que es deficiente lo técnico y es regular la satisfaccion del
usuario, también tenemos que el 1,8% indican que es regular lo técnicoy la satisfaccion
es buena. Para finalizar tenemos que el 4,1% indican que es regular lo técnico y es
deficiente la satisfaccion del usuario, y que el 43,5% indican que es regular lo técnico

y regular la satisfaccion del encuestado.
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Tabla 13.
Humano vs Satisfaccién del usuario

Satisfaccién del usuario

Bueno Deficiente Regular Total
Humano Bueno 34,3% 12,4% 46,7%
Deficiente 2,4% 6,5% 8,9%
Regular 4,1% 40,2% 44,4%
Total 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.

Grafico de barras
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Figura 13.Humano vs Satisfaccion del usuario

En esta tabla se observa que el 34,3% de los encuestados indican que lo humano es
bueno y ademas la satisfaccion del usuario también es buena. También se puede
apreciar que el 12,4% manifiesta que lo humano es bueno y la satisfaccion del usuario
esregular. Por otro lado, tenemos que el 2,4% de los usuarios es deficiente de lo humano
y es deficiente la satisfaccion del usuario. Se observa que el 6,5% de los encuestados
considera que lo humano es deficiente y es regular la satisfaccion del encuestado. Por
Gltimo, tenemos que el 4,1% de los encuestado es regular lo humano y es deficiente la
satisfaccion del usuario. Al finalizar tenemos que el 40,2% es regular lo humano y es

regular la satisfaccion del encuestado.
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Tabla 14.
Entorno vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccién del usuario

Bueno Deficiente Regular Total
Entorno Bueno 33,7% 11,8% 45,6%
Deficiente 3,6% 7,1% 10,7%
Regular 0,6% 3,0% 40,2% 43,8%
Total 34,3% 6,5% 59,2% 100,0%

Nota: Test aplicado al usuario del Hospital de Chancay.
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Figura 14.Entorno vs Satisfaccion del usuario
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En este grafico se observa que el 33,7% de los encuestados indican que el entorno es

bueno y ademas la satisfaccion del usuario también es buena. También se puede

apreciar que el 11,8% de los encuestados indican que es bueno el entorno y regular la

satisfaccion del encuestado. Por otro lado, vemos que el 3,6% de los usuarios indican

que es deficiente el entorno y deficiente la satisfaccion del usuario, el 7,1% indican que

es deficiente el entorno y regular la satisfaccion que tiene el cliente, el 0,6% de los

encuestados indican que es regular el entorno y buena la satisfaccion que tiene el

usuario, por ultimo, tenemos que el 3% indican que es regular el entorno y deficiente la

satisfaccidn que tiene el encuestado.
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4.1.3 Supuesto de Normalidad

Tabla 15.
Resultado de supuesto de normalidad de kolmogorov-smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencién ,156 169 ,000
Satisfaccion del usuario , 154 169 ,000
Tecnico 172 169 ,000
Humano ,181 169 ,000
Entorno ,162 169 ,000
Confiabilidad , 166 169 ,000
Capacidad de respuesta ,189 169 ,000
Seguridad , 176 169 ,000
Empatia ,209 169 ,000
Aspectos tangibles 211 169 ,000

Interpretacion:
En esta tabla se muestra los resultados que se realizaron de la prueba de bondad, tenemos
que las variables y las dimensiones no llegan aproximarse a la distribucion normal que

es p<0.05. Se debe emplear una prueba estadistica no paramétrica.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL
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Ho: La Calidad de atencién no influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital

de Chancay, periodo 2021.

Hai: La Calidad de atencién influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital

de Chancay, periodo 2021.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.

Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.
Aplicamos SPSS v26:

Tabla 16.

Correlacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion

atencion del usuario
Rho de Spearman  Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 1,000 ,925
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,925™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:

Como se puede observar en esta tabla tenemos que significancia asintotica es 0,000 tiene

un resultado menor que la significacion que tiene el valor de 0.05, con esto no se acepta la

hipotesis nula y se toma la hipétesis alterna, esto quiere decir que la atencion influye

significativamente en los usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la

correlacion de Rho de Spearman es 0.925.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA1
Ho: Lo técnico no influye positivamente en la satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.
Hi: Lo técnico influye positivamente en la satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Hi.
Aplicamos SPSS v26:

Tabla 17.
Correlacion entre lo técnico y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Técnico usuario
Rho de Spearman Técnico Coeficiente de correlacion 1,000 877"
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacién 877" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:
Como se puede observar en esta tabla tenemos que significancia asintotica es 0,000 tiene un

resultado menor que la significacion que tiene el valor de 0.05, con esto no se acepta la hip6tesis
nulay se toma la hipotesis alterna, esto quiere decir que la atencion influye significativamente
en los usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la correlacion de Rho de
Spearman es 0.877.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: Lo Humano no influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de

Chancay, periodo 2021.
Hai: Lo Humano influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintotica (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Hi.

Aplicamos SPSS v26:

Tabla 18.
Correlacion entre lo humano y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Humano usuario
Rho de Spearman Humano Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,891™
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,891™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:
Como se puede observar en esta tabla tenemos que significancia asint6tica es 0,000 tiene un

resultado menor que la significacion que tiene el valor de 0.05, con esto no se acepta la hipotesis
nula y se toma la hipotesis alterna, esto quiere decir que la atencion influye significativamente en
los usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la correlacién de Rho de
Spearman es 0.891.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Ho: El entorno no influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.
Ha: El entorno influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si la significancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se acepta la Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Hu.

Aplicamos SPSS v26:

Tabla 19.
Correlacion entre el entorno y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Entorno usuario
Rho de Spearman Entorno Coeficiente de correlacion 1,000 ,884™
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion ,884™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETACION:

Como se puede observar en esta tabla tenemos que significancia asint6tica es 0,000 tiene
un resultado menor que la significacion que tiene el valor de 0.05, con esto no se acepta la
hipotesis nula y se toma la hipdétesis alterna, esto quiere decir que la atencion influye
significativamente en los usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la
correlacién de Rho de Spearman es 0.884.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusién

En la presente investigacion se realiza la comparacion con otros trabajos de estudios

realizados los antecedentes y las variables de estudio

A continuacion:

Con la investigacidn realiza se lleg6 a la conclusion que la calidad de atencién es muy
importante para que el usuario del Hospital de Chancay este satisfecho. Por otro lado,
tenemos que la correlacion de Rho de Spearman es de 0.925 lo cual indica que es
positivo. Este resultado tiene algo parecido con lo que indica Minaya (2018), el cual
presenta su tesis denominada “Calidad de Atencion y satisfaccion del usuario del
servicio de consultorio médico de Medicina, segun percepcion de los pacientes del
Hospital de Huaral”. Donde llega a la conclusién que si hay una relacion en sus
variables en los usuarios del servicio de consultorio médico de medicina del hospital de

Huaral 2016.

En esta investigacion se concluyé que la calidad del servicio influye de forma positiva
en la satisfaccion del usuario encuestado del Hospital de Chancay. Se tiene que la
correlacion de Rho se Spearman tiene un valor de 0,877, este resultado tiene algo
parecido con lo que indica Larrea (2016) en su tesis “Calidad de Servicio de la consulta
externa de medicina interna en el Hospital Central de la Fuerza Aérea del Per( durante
Setiembre- noviembre 2015, en donde llega a la conclusion que el nivel de satisfaccion
del personal atendido en el Hospital Central de la Fuerza Aérea fue de 76.9 % lo cual
nos orienta a una buena calidad de atencion.

En el presente estudio se logré determinar que lo humano contribuye de forma positiva

en la Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay, periodo 2021. Por otro lado
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tenemos que la correlacion de Rho tiene un valor de 0.891, este resultado tiene algo
parecido con lo que nos dice Veldzquez (2020) en su investigacion denominada
“Calidad del servicio en la satisfaccion del usuario de consulta externa en una Red del
Ministerio Salud, en el ano 2019, donde tiene como resultado que la calidad del
servicio logra alcanzar la satisfaccion del cliente, donde se obtiene un p-value igual a
0,000; la existencia de una relacion moderada (0.434) entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

En esta investigacion se logré determinar que el entorno influye de forma positiva para
lograr la satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay. Por otro lado, tenemos que
la correlacion del Rho tiene un valor de 0.884 lo cual indica que es una correlacion alta.
Este resultado es parecido al de Naranjo (2020) con su investigacion titulada “La
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social IESS en Ambato — Ecuador en el afio 2020, en donde se finaliza con
si hay una relacidn de las variables con un 63% en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Después de realizar las contrastaciones de la Hip6tesis se concluye:

e Al realizar el estadistico Rho obtenemos el nivel de significancia es de p=0,00 este resultado
es menor a p=0,05, con este resultado se rechaza la hipdtesis nula y la calidad de atencién
va a influir de forma positiva a la satisfaccidn que tiene el usuario del hospital. Por otro lado,
tenemos que la correlacion Rho tiene un valor de 0,925 donde se tiene una correlacion alta
y positiva. Esto indica que si el usuario tiene presenta lo humano, el entorno y la dimension
esto incrementara de forma positiva en los diversos servicios que brinda el Hospital de
Chancay.

e -  Setiene que la significancia asintdtica tiene un valor de 0.000 el cual es menor al de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipdtesis nula, pero se
aprueba la hipotesis alterna. Esto indica que lo humano si influye de forma positiva en los
usuarios del hospital de Chancay. Por otro lado, tenemos que la correlacién de Rho tiene un
valor de 0.877 Esto quiere decir que, si los trabajadores aplican su profesionalidad, son
eficaces y eficientes la satisfaccion del usuario impactara de manera positiva, logrando
satisfacer al usuario del Hospital de Chancay.

e Se tiene que la significancia asintotica tiene un valor de 0.000 el cual es menor al de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipdtesis nula, pero se
aprueba la hipétesis alterna. Esto indica que lo humano si influye de forma positiva en los
usuarios del hospital de Chancay. Por otro lado, tenemos que la correlacion de Rho tiene un
valor de 0.891. Esto quiere decir que, si los trabajadores aplican la confidencialidad, cortesia
en la atencion, respeto a los usuarios, esto impactara de manera significativa, lo cual

conllevaré a que el usuario sienta un alto grado de satisfaccion.
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Se tiene que la significancia asintdtica tiene un valor de 0.000 el cual es menor al de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipdétesis nula, pero se
aprueba la hipdtesis alterna. Esto nos indica que el entorno si influye de forma positiva en
la satisfaccion del usuario, por otro lado, se tiene que la correlacion de Rho es de 0.884. Esto
quiere decir que, si en el Hospital de Chancay se brinda comodidad, hay una buena
ambientacion, si se aplica la limpieza en todas las instalaciones, la satisfaccion del usuario

ira incrementando de manera significativa.
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6.2 Recomendaciones
e Se recomienda al director del hospital de Chancay que continue capacitando
permanentemente a su personal, teniendo en cuenta lo técnico, el aspecto humano vy el
entorno, en el cual los trabajadores desarrollan, realizan sus actividades y brindan servicio al
usuario, de modo que de esta manera se continue mejorando el servicio destinado a gran
parte de los usuarios que acuden al Hospital de Chancay para que la satisfaccidon continue

incrementando de manera directa y positiva en el usuario del hospital de chancay.

e Se recomienda al director del hospital de Chancay que continue instruyendo
permanentemente a su personal en los siguientes aspectos: profesionalidad, eficacia y
eficiencia para que el usuario reciba una atencion de calidad y segura de modo que de esta
forma se continue mejorando el servicio que brindan los trabajadores, beneficiando a gran
parte de los usuarios que acuden al Hospital de Chancay para que la satisfaccién del usuario

continue aumentando de manera directa y positiva.

e Serecomienda al director del hospital de Chancay que continue reforzando continuamente a
su personal en los siguientes aspectos: confidencialidad, cortesia y el respeto hacia el usuario
aplicando los valores, la ética profesional y respetando la privacidad del usuario, de modo que
se continue mejorando el aspecto humano por parte de los trabajadores, favoreciendo a todos
los usuarios que acuden al Hospital de Chancay para que de esta forma la satisfaccion del

usuario continue aumentando de manera directa y positiva.

e Se recomienda al director del hospital de Chancay que continue evaluando la ambientacidn
de la institucién, que siga supervisando la limpieza de todo el Hospital para que de esta forma

el entorno refleje y aumente la comodidad del usuario, y por lo tanto pueda ser atendido en
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un ambiente de orden, limpieza de modo que de esta forma se siga brindando una buena
calidad de atencién y por lo tanto la satisfaccion del usuario continue aumentando de manera

directa y positiva.
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Matriz de consistencia

ANEXO

PROBLEMA

OBIETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

METODOLOGIA

PRINCIPAL

¢(Como influye la Calidad de
atencién en la Satisfaccion del
usuario del Hospital de Chancay,
periodo 20217

Determinar ¢como influye la Calidad
de atencién en la Satisfaccién del
usuario del hospital de Chancay,
periodo 2021.

La Calidad de atencién influye
positivamente en la Satisfaccion del
usuario del hospital de Chancay,
periodo 2021.

VARIABLE 1
CALIDAD DE
ATENCION

v Técnico
v Humano
v Entorno

ESPECIFICOS

De qué manera lo técnico influye en
la satisfaccion del usuario del hospital
de Chancay, periodo 20217

Identificar como influye lo técnico en
la Satisfacciéon  del usuvario del
hospital de Chancay, periodo 2021.

Lo técnico influye positivamente
en la Satisfaccién del usuvario del
hospital de Chancay, periodo
2021.

. De qué modo lo humano influye en la
satisfaccion del usuario del Chancay,
periodo 20217

Precisar c6mo influye lo humano en
la Satisfaccién del usuario del
Hospital de Chancay, periodo 2021.

La humano influye positivamente
en la Satisfaccion del usuario del
hospital de Chancay, periodo
2021.

. De qué manera el entorno influye en
la satisfaccién del usuario del  hospital
de Chancay, periodo 20217

Determinar cémo influye el entorno
en la Satisfaccion del usuario del
hospital de Chancay, periodo 2021.

El entorno influye positivamente
en la Satisfaccion del usuario del
hospital de Chancay, periodo
2021.

VARIABLE 2

SATISFACCI
ON DEL
USUARIO

v" Confiabilidad
v' Capacidad de
respuesta
v’ Seguridad
v" Empatia
v Aspectos
Tangibles

Enfoque de la

Investigacion:

Cuantitativo

Tipo de

Investigacion:

Bisica

Diseno de

Investigacion

No experimental-
transversal

Nivel de

Investigacién

Correlacional

Poblacion

300 vsuarios que

asisten dentro de un

mes al Hospital de

Chancay.

Muestra

169 usuarios del

Hospital de Chancay.

Técnicas de

recoleccion de datos:

- Cuestionario

- Encuesta

Analisis

interpretacion de la

informacion

- Tablas

- Figuras
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Instrumento de investigacion

CUESTIONARIO
e Universidad Nacional : © N
; ; José Faustino Sanchez Carrién AN

2/

““FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL
USUARIO DEL HOSPITAL DE CHANCAY, PERIODO 2021.

Buenos dias, 1a presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinién respecto calidad
de atencién médica y satisfaccion del usuario del hospital de Chancay, periodo 2021. Por
lo que agradeceremos que responda a las preguntas formuladas con mucha sinceridad, sus

respuestas serdn confidenciales y anénimas.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboracion!

I. DATOS DEL ENCUESTADO
1. Genero.
a) Femenino
b) Masculino
2. Edad
anos
3. Estado civil
a) Soltero
b) Casado
¢) Viudo
d) Divorciado
4. Grado de estudios
a) Secundaria incompleta
b) Secundaria completa
¢) Técnico
d) Estudiante universitario.
e) Bachiller.
f) Titulado



INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen cinco opciones de respuesta. Elija la que mejor describa lo que

piensa usted, Solamente una opcién, Marque con claridad la opcién elegida con un aspa

.sX

Sino puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor

1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

preglintele a la persona que le entregé este cuestionario y le explico la importancia de su

participacion.

Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO DE CALIDAD
lificacid
L TECNICO (Marcar con una “X” en ¢l recuadro apropiado) e
112(3(4]5
1. | El personal del Hospital cumple su horario de trabajo.
2. | El personal del Hospital tiene conocimiento del reglamento interno de
trabajo.
3 El personal del Hospital estd bien capacitado y cuenta con los
" | conocimientos necesarios.
4 El personal del Hospital hace buen uso de los recursos y la tecnologia
" | disponible.
5 El personal del hospital cumple con los objetivos propuestos por la
~" | direccién del Hospital.
II. HUMANO (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Lalificacion
112)13)4]5
6 El personal del hospital es amable y respetuoso en todo su proceso de
" | atencion
7. | El personal del hospital respeta su privacidad en todo momento.
8. | El personal del hospital muestra interés a su problema médico.
9. | Se respeta el orden de su cita, pactada previa cancelacién.
II. ENTORNO (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Lalifleucion
1[2[3(4]5
10 El Hospital se encuentra limpio y ordenado.
11.] Los servicios higiénicos estdn en buenas condiciones
12. | El Hospital se encuentra bien iluminado de noche
13.| Se siente comodo durante la espera de su atencion.
SATISFACCION DEL USUARIO
1IV] CONFIABILIDAD (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 1 C;hﬁ; ac;on 5
14.| El personal mantiene tu expediente con todos los datos sin errores.
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15.| Cuando el personal te promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
16.| Su atencién previa cita es de manera rdpida y precisa.
17.| El personal concluye la atencion en el tiempo establecido.
V. CAPACIDAD DE RESPUESTA (Marcar con una “X” en el recuadro Calificacion
apropiado) 213141|5
18.] El personal del Hospital resuelve tus inquietudes y dudas.
19.| El Hospital ofrece un servicio puntual.
20.| El personal del Hospital comunica cuando culminard la atencion.
21.| Los tramites que realiza dentro del Hospital tienen un tiempo de
duracion razonable.
VL SEGURIDAD (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Cghﬂ;ac;’on 5
22.| El comportamiento de los trabajadores del Hospital inspira confianza.
23.| Siente la seguridad y la confianza al realizar cualquier pago y/o tramite
dentro del Hospital.
24.| El personal no comete ningun tipo de negligencia en la atencién.
25.| Se cuentan con todos los protocolos de seguridad y bioseguridad ante
cualquier contingencia o fenémeno.
, lificacio
VII. EMPATIA (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Cg : l;:ac::)n 5
26.| El personal del Hospital comprende las necesidades del usuario.
27.| El personal del Hospital tiene horario de trabajo conveniente para todos
los usuarios.
28.| Se ofrece una atencion personalizada.
29.| Se preocupan por todos los usuarios sin importar raza, género, edad.
Calificacion
VIII. ASPECTOS TANGIBLES (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) 5 13 ; 3
30.| El hospital cuenta con equipos necesarios para una atencion rapida y de
urgencias.
31.| Los equipos se encuentran en buen estado y funcionando en todo
momento.
32.| La infraestructura del Hospital estd en buen estado.
33.| La infraestructura del Hospital tiene apariencia atrayente.
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Proceso de Baremacion de Variables y Dimensiones Segin Stanone

VARIABLES Y NUMERO DE ITEM NIVELES Y RANGO
DIMENSIONES
CALIDAD DE 13 13 — 30 (DEFICIENTE)
ATENCION 31 —47 (REGULAR)
48- 65 (BUENO)
TECNICO 5 5 11 (DEFICIENTE)
12 — I8(REGULAR)
19- 25 (BUENO)
HUAMANA 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
ENTORNO 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
SATISFACCION DEL 20 20 — 46 (DEFICIENTE)
USUARIO 47 —73 (REGULAR)
74- 100 (BUENO)
CONFIABILIDAD 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
CAPACIDAD DE 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
RESPUESTA 9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
SEGURIDAD 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
EMPATIA 4 4 _ 8 (DEFICIENTE)
9 — 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
ASPECTOS 4 4 — 8 (DEFICIENTE)
TANGIBLES 9 — 13(REGULAR)

14- 20 (BUENO)
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Proceso de Baremacion de Variables y Dimensiones Segun Stanone
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