Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Profesional de Administracion

Calidad de atencion y satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay, periodo 2021

Tess
Para optar €l Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion

Autores
Johnny Andre Chavez M edina
Valery Nicole Rojas Salinas

ASesor

Dr. Timoteo Solano Armas

Huacho — Peru

2023



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

INFORME DE ORIGINALIDAD

19, 17, 3« 119

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo Z‘V
0

]

Fuente de Internet

es.scribd.com 20/
0

=

Fuente de Internet

hdl.handle.net ZfV
0

El

Fuente de Internet

www.slideshare.net ’

%

il

Angeles de Chimbote

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Catolica Los /

%

Fuente de Internet

1library.co i

%

B B

Maria

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Catdlica de Santa v

%

Fuente de Internet

repositorio.unc.edu.pe '] o
0




AGRADECIMIENTO

Agradecemos a Dios por concedernos la vida y por brindarnos muchas oportunidades; a nuestros
padres quienes con su esfuerzo y apoyo constante han encaminado nuestra formacién personal y
profesional; por el apoyo que nos brindan en todo momento y que son con quienes hoy en dia

comparten nuestros éxitos profesionales.



DEDICATORIA

Dedicamos este trabajo de investigacion aDiosy a nuestros padres por ser nuestros guias

en todo momento.



INDICE

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEIMA .....cciiititiitieiaieiee ettt e e e e e e e e e e e e e e e e 3
1.1 Descripcion de la realidad problematica .......cccooecuiiieii e 3
1.2 Formulacion del Problema ... i 7
1.2.1 Problema ENEIAl ......cii ittt e e e e e e et ta e e e e e eaanaaaeaeean 7
1.2.2 Problemas @SPECITICOS ..iiiiuiiiiiei ittt e e e s e e e s e rae e e e e s 7
1.3 Objetivos de [a iINVESTIZACION ..........uviiiie e e e e e e e e e e e e aaraeas 8
I T A @ L Y[ A A o =T o 1T - T 8
1.3.2 Objetivos @SPECITICOS .uiiiiiiiiiiiee et e e e e et e e e e a e eaeean 8
1.4 Justificacion de 1a iNVeSTIZACION .........ciii i arrees 8
1.5 Delimitaciones del @STUTIO ....ccoueiiiiiiii e 9
1.6 Viabilidad del @STUTIO .....ccccveiiiiiiieeee e s 10
CAPITULO Il. MARCO TEORICO .....eiiutteitiesiteeniteesitee sttt ettt sst e st sat e st e sareesanee st e saneesareesaneenas 11
2.1 Antecedentes de 1a iNVESTIZACION ........uviiii i it e e e e e s e aaraeeeeeean 11
2.1.1 Investigaciones iNterNaCioNAlES.......cccuiiiiiii it e e e ssbree e e e e e eaeee 11
2.1.2 Investigaciones NACIONAIES ....cceeiviieie e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s nanennesearanes 12
2.2 BaSES tROMICAS .. veeeuteeeuteeeutee et ee st e et e et e et e et e s b e sttt e bt e st e ettt e bt e s bt e sttt e b e e e be e e beeebeeeneeeanes 16
2.3 BaseS fllOSOMICAS. .iouveeiieeitie ettt s 25
2.4 Definicion de tErminos DASICOS. .....ciiiiiiiiiiiiieiiie ettt st sare e s 26
2.5 HipOtesis de iNVESTIZACION .......uuiiiiiiiiiieie ettt e ettt e e e e st e e e s e st e e e e e s ssatsaeeeesssantraeeeesens 27
T A o o Yo Y (et [ = =T a 11 | RSP RUSUPPROt 27
2.5.2 HipOLESIS ESPECITICAS. . .uviiiiiiiiiiiiiiee ettt ettt e et e e e s e st re e e e e e e eabrr e e e e e senbraeeeeeeennees 27
2.6 Operacionalizacion de 1as Variables.........ceieciiiiiiiiiciiee e e e e 28
CAPITULO 11l METODOLOGIA. ..ottt ettt ettt ettt sea et tessas et sastensasesssessasansaaaas 29
S 0 B 1 TY=Y Vol 1 Y= o T Lo Lo =4 NS 29
3.1.1 Enfoque de |a inVeStiaCiOn .........coeiiiciiiiiie et e et e e e e e 29
701 2 T« To T PO T PSP PO UPPRPRPOPPPRPRO 29
O R B 1 1Y= Vo OO OPPPPSPRORE 29
3.1.4 Nivel de iNVESEIBACION ......uiiiiiiieeeeee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e nnsensrsenranes 30
3.2 PODIACION Y MUESTIIA ... .eiiiiiiie ettt ettt e e e et e e e e et e e e e e e e nbbeeeeeeeentraeeeaeeennnreneas 30
32,1 PODBIACION ..ttt ettt et s e s saneesaree e 30

I A |V LT [<T o - PP 30



3.3 Técnicas de recoleccion de datos .......ccueiiieeriieriiee et 31
3.4 Técnicas para el procesamiento de 1a informacion ..., 32
CAPITULO V. RESULTADOS ...ttt ettt et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s s e s se b bt s beeeeeeeeeeeeeaeaeens 33
4.1 ANAliSiS de reSUITAT0 ....eeeiiieeiee et 33
4.2 Contrastacion de NiPOTESIS ......ocuuiiiiee e e e e e et e e e e e e rtrae e e e e e e nnreeeas 48
CAPITULO V. DISCUSION ...ttt ettt sttt st tese st tens st stesessasasssesensanssanas 52
5.1 DISCUSION ..ttt ettt ettt ettt e ettt e ettt e st e e e sttt e e s abbe e e saste e e s sbeeesasbeeesanbeeesnbeeesnnenesanseeesnrens 52
CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ....coitiiiiiiiiiiieee e e 54
5.1 CONCIUSIONES .ttt ettt ettt ettt ettt e s bt e sab e e s at e e sbe e e ssbeessbeesabeesabeesareesareeas 54
6.2 RECOMENUACIONES ..ottt ettt ettt ettt e s e st e st e st e e st e e saneesmteesareesareesmneenas 56
REFERENCIAS. ettt ettt ee s e e e e e e e e et tabe s e e e e eeeeseeeaasbanaaseeeeeeeeseennsnnnnnanssseaeaaanes 58
7.1 Fuentes bibliografiCas. ... e aaaaaas 58



INDICE DE TABLAS

Tablal. Calidad @ AtENCION ........c.cccviiieiieceeceecee ettt ae e e st esteesbe e beebeenbeenseenns 33
L= o] = AR 1= 1o TP 34
L= 1] = TG T U0 =TT TP 35
L= 11 = 0 B = o) (o] Lo L 36
Tablab. SatisfacCion el USUAITO.........ccvieiieiciereereee ettt e be s s 37
Tabla 6. Confiabilidad ........cccveiiiiiece et reense s 38
Tabla 7. Capacidad e rEFPUESIA ......cceverieiirierieet ettt 39
Tabla 8. SEQUITAAA ......ooueiieiieee ettt sb ettt nb et 40
TabIA 9. EMPALIA....c.eitiitiieieiieterietee ettt sttt ettt ettt sbe st et e e b 41
Tabla 10. ASPECtOStANGIDIES.........ooiiieiee e 42
Tabla 11. Calidad de atencién vs Satisfaccion del USUArio........c.ccceeveeeeecieieeceeceeceecieeve e 43
Tabla 12. Técnico vs SatisfacCion del USUAIiO .........ecouvecvieiiieiieie ettt 44
Tabla 13. Humano vs Satisfaccion del USUAIiO..........cccvcvuieiiieiiiecieeieceeceecee ettt 45
Tabla 14. Entorno vs SatisfacCion del USUAIIO .........eccveeiieiiieieeiecie ettt e 46
Tabla 15. Resultado de supuesto de normalidad de kolmogor ov-Smirnov.........ccceceeeveeeveennenne. 47
Tabla 16.Correlacion entrela Calidad de atencion y Satisfaccion ddl usuario.............eeveeeeee. 48
Tabla 17.Correlacion entrelo Técnicoy la Satisfaccion del usuario..........ccceevveeeeveecieecieennene, 49
Tabla 18.Correlacion entrelo Humano y la Satisfaccion del usuario .........ccceeeeveeveevieeciecnene, 50

Tabla 19.Correlacion entre el entorno y la Satisfaccion del UsUario.........cccceevvevveeveecieecieennene, 51



Vi

INDICE DE FIGURAS

Figural. Calidad deatenCiOn..........ccoieiieiiiieiie sttt et ae e e sreesreesreesreesreens 33
Lo 0] = U2 =" 1 o T PSSR 34
Lo 0= W 0 10 = T o U URSS 35
Lo 0] o= R S =l o o o TR URSS 36
Figurab. SatisfacCion el USUAITO ........ccuieiiiieiiestesie ettt et eeteetesve e saesree s e e seesseesseens 37
Figura 6. Confiabilidad. .........ccooiiiiiiiiie e 38
Figura7. Capacidad derESPUESIA ......cc.eoirieiirierieetete sttt sttt s 39
FIQUra 8. SEOUIITAA. .....c..eeiiiiieieeeeeee ettt et sttt st sae e e 40
FIQUIa 9. EMPALIAL.....couiieeieiieeeeeee ettt bttt et 41
Figura 10. ASPECtOS taNGIDIES........c..oiiiiiieieee e 42
Figura 11.Calidad de atencion vs Satisfaccion del USUArio .........cccveeveeiieiiciecie e 43
Figura 12.Técnico vs SatisfacCion del USUAITO.......ccuevuivieieierieceeieiese s 44
Figura 13.Humano vs SatisfacCion del USUAIO........ccccvevuieiieeiieeiieeieete ettt ereens 45

Figura 14.Entorno vs SatisfacCion del USUAIIO.......ccueiuieiiieiieeiieieeieete ettt sreens 46



vii

RESUMEN

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

El tipo de investigacion es basica, el enfoque de la investigacion es cuantitativo, € nivel es
correlacional y € disefio es no experimental de corte transversal. Ademas, la poblacién a
investigar es de 300 usuarios que asisten dentro de un mes a Hospital de Chancay, por lo
cual se generd lamuestra 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 a emplear el valor de Rho de spearman se obtendra el valor de la significancia
gue en este caso es de 0.00 siendo este resultado menor a 0.05, esto nos permite no toma la
hipétesisnulay se afirmaque lacalidad de laatencion influye mucho parala 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, s los trabajadores tienen en cuenta la
dimensién técnica, humano y entorno. Entonces la satisfaccion del usuario iraincrementando

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
guestionnaire 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
caseis0.00, thisresult 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 atencidn 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 atencion 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 atencion y satisfaccion del usuario en dichainstitucion publica.

El Hospital de Chancay es unainstitucion que tiene como finalidad brindar atencion integral
y especidizada a la poblacién del hospital de Chancay o 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, eficienciay eficacia del hospital .
L a presente investigacion esta organizada en 06 capitul os de la siguiente manera:

Capitulo I: Planteamiento del problema, contiene la realidad problemética, formulacién del

problemay objetivos de lainvestigacion de manera general y especifica.

Capitulo I1: Marco tedrico, se menciona los antecedentes de la investigacion, la definicidn

de conceptos, hipotesis de manera general y especifica.

Capitulo 111: Abarcalametodologiael cua contiene el disefio metodol 6gico, enfoquey tipo
de investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccién 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 discusion, conclusion, y recomendaciones de la presente
investigacion.

Capitulo VI: Comprende las referencias bibliograficas.



CAPITULO|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién delarealidad problematica

En e contexto Mundia la preocupacion latente es el factor salud, € cua es una
necesidad basica y fundamenta para adquirir un buen estado fisico y mental, todos los
gobiernos a nivel mundial estén comprometidos en conceder presupuesto a 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
atencion ala ciudadania con servicios médicos que permitan obtener de manera segura una
atencién de calidad y por lo tanto, un bienestar personal y el de todas las familias.

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

Sin embargo, segun € informe de la (OMS, 2016) define: "La calidad de la asistencia
sanitaria es aguella que se encarga de asegurar que los pacientes que acuden a Hospital
reciban los servicios, diagnosticos y terapéuticos, teniendo presente siempre los
conocimientos del pacientey del Doctor para poder obtener un resultado mejor menorando
los riesgos de efectos iatrogéenicos. .

De otro modo, €l 31 de diciembre del 2019 en China se conoce el ler caso de COVIP
19, conociendo € 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 (infectdlogos,

microbiologos, intensivistas, bacteriélogos, etc.).



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

Pert el 15 de Mazo del 2020 al pais en emergenciay aislamiento social.

Debido alaCOVID 19 e mundo experimento tantas muertes ocupando € primer lugar
los Estados Unidos, seguido por Brasil y lalndia, e 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 nimero de poblacion, el sector salud esta siendo gestionado por €l
estado, los hospital es cuentan con una mejor tecnologia y equipamiento médico, mediante
lo cud tratan de brindar una calidad de atencién de primer nivel y tratan de combatir la
pandemia de la mgjor 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, |os hospitales, |as postas médi cas quienes brindan
servicio a la poblacion, llegando a muchos ciudadanos con menos recursos financieros,
personas en situacion de vulnerables y con diagnéstico de alto riesgo. Por 1o general la
calidad de atencion no es 6ptima, debido a un deficiente funcionamiento en la gestion, por
parte de quienes dirigen las instituciones en materia de salud.

En investigaciones nacionales como el elaborado por (Lezama, 2017)en latesistitulada:
“Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa-Lima 2017, nos
dice que, “Lacalidad se puede definir como precedente de la satisfaccion del cliente siendo
esta uno de |os pardmetros 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 € sistema de



salud es la escasez de personal para hacerlos funcionar, la fata de desarrollo y fata 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, 1os 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 anivel nacional, en limaregion se registra un total de
7,192.00 fallecidos y en lima metropolitana un total de 81,619.00 fallecidos; reflgjandose
con esta data una crisis que ha colapsado €l sistema de salud principamente por falta de
camas UCI, yaque 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 irregul aridades en las compras de mascarillas, camas uci,
adquisicion de baones de oxigeno e implementos necesarios para combatir esta

enfermedad que perjudica €l bienestar y la estabilidad de la salud.

Asimismo, la Organizacién Panamericana de la Salud (2013), considera que: “La
calidad de laatencién cuando es de salud no se debe de calificar como un objeto de compra
con un fin econémico, pero se debe de inquirir paraigualar las accionesy €l acceso salud

para toda la comunidad”.



Por |o tanto, la calidad de atencion consiste en ofrecer un servicio de salud para alcanzar
resultados sanitarios deseados y satisfacer lanecesidad del usuario.

Por su parte, Roghmann (1992) menciona que: “La satisfaccion del paciente (o del
usuario como aveces seladenoming) ha sido tomadaen cuenta desde siempre, 0 bien como
un determinante de la futura aplicacién de servicios sanitarios, o bien como un efecto de
la actual utilizacién de los servicios”.

El Hospital de Chancay el cual fue inaugurado en el afio 1971, durante e segundo
gobierno revolucionario del General Juan Velazco Alvarado, siendo ministro de salud por
aguel entonces €l General FAP. Fernando Miroguesada Bahamonde, el cual tiene como
mision brindar atencion integral y especializada de salud a la poblacién de Chancay con
equidad, calidad y transparencia, pero esto no se gecuta en su totalidad. El hospital no es
gjeno a esta problematica, presenta deficiencias durante estos dos Ultimos afios, que ha

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

o Laescasez de camas UCI.

o Carencia de equipos de alta tecnol ogia necesarios para situaciones criticas.

o Insuficiencia de personal competente.

o Usuarios que manifiestan no sentir seguridad en el hospital.

o L a poblacion denuncia una mala atencion.

o Se generan colas desde |la madrugada para poder obtener unacita, lo que genera

fastidio en el usuario por tantas horas de espera.

A esto se sumala cantidad de clinicas u hospitales privados que cobraron drasticamente
sumas excesivas a los pacientes, en muchos casos cobraron 10 veces méas 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 lamala 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 alos usuarios.

Por ultimo, estos problemas presentados nos han motivado arealizar €l presente trabajo
de investigacion con la finalidad de recomendar y aportar para optimizar la calidad de
atencion del usuario y en consecuenciamejorar su satisfaccion, 1o cual nos animaformular

el problema siguiente.

1.2 Formulacién del problema

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

Chancay, periodo 20217

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

Chancay, periodo 20217?

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

Chancay, periodo 20217

c. ¢De qué manera € entorno influye en la satisfacciéon del usuario del hospital de

Chancay, periodo 20217



1.3 Objetivosde lainvestigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar cdmo influye la Calidad de atencion en la Satisfaccién del usuario del

hospital de Chancay, periodo 2021.

1.3.2 Obj etivos especificos
a) ldentificar como influyelo técnico en la Satisfaccion 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 € entorno en la Satisfaccién del usuario del hospital

de Chancay, periodo 2021.

1.4 Justificacion de lainvestigacion
Justificacion tedrica
Con losresultados que tendremosal finalizar estainvestigaci dn podremos contribuir con
dicha informacién para la direccion del Hospital y servira para las investigaciones que se
realicen a futuro con € objetivo de aportar soluciones, recomendaciones y mejoras en

beneficio del usuario del hospital de Chancay.

Justificacion préctica:

Estainvestigacion sellevé acabo porque se quiere mejorar lacalidad 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 atencién meédica, proponiendo estrategias que
al aplicarse contribuirédn amejorar la satisfaccion del usuario.

Justificacién metodol 6gica



En esta investigacion empleamos la técnica de encuesta, el cuestionario como
instrumento de recoleccidn de datosy el andlisis de interpretacion de informacion através
del SPSS, tablas y figuras, utilizando las Normas APA 6% edicion, para posteriormente
procesar la informacion y establecer la correlacion entre la calidad de atencion y

satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay.

1.5 Delimitaciones del estudio
Delimitacion geogréfica: Hospita de Chancay - Ubicada en la Av. Mariscal Céceres -
Distrito de Chancay, Provincia de Huaral, Departamento de Lima.
Delimitacion temporal: Lainvestigacion se llevo acabo en el periodo 2021, estareferida
al periodo que se toma en cuenta con relacion alos hechos sujetos a la realidad.
Delimitacion social: Usuario y trabgjadores del hospital de Chancay.
Delimitacion semantica: Calidad de atencidn 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, € desarrollo, la ventay el
mantenimiento. (Imai, 2005, pg. 68)
En una definicion méas extendida sobre la satisfaccion, varios autores [o definen como
cumplir con las expectativas que tiene €l 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
jovenes decididos a elaborar latesis y no tenemos ningun problema para hacerlo realidad,
se cuenta con la posibilidad econdmica monetaria para € ecutarlo. 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 Carrién.
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CAPITULO II.MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones inter nacionales

(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 Cat6lica de San Antonio localizada en Murcia, Espafia
ano 2016 para otorgar € grado de Doctorado en Administracion y Direccion de
Empresas. El nivel de su investigacion es descriptivo. En donde se concluye que la
definicion de la calidad a sido tomado por los alumnos y |os profesionales con gran
interés. En tiempos actual es exi sten muchas definiciones de este término ya que varios
autores |o 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 e enfoque de la

actualidad.

(Naranjo 2020) En su investigacion denominado “La calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESSen
Ambato — Ecuador en € asio 2020” para obtener e titulo de magister en
administracion publica respaldada por la Universidad Técnica de Ambato. Esta
investigacion tiene como objetivo de conocer cua es la importancia de diagnosticar
la satisfaccion del usuario respecto a la atencion que se le brinda en e 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 ddl servicio y la satisfaccion del usuario. Se conocié que la
calidad de servicio que brindada la institucion no llegaba a cumplir las expectativas
del usuario con un porcentgje del 29% del total de lamuestra, de esta forma se tiene
algunas observaciones que se debe deir 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 |0s servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro” expuesto en Guayaquil, Ecuador en e afio 2018
respaldada por la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, para obtener €l
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 concluyd que los hospitales deben de redlizar 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 a usuario, de esta forma brindar al
usuario seguridad y confianza en los servicios brindados por el Hospital de
emergencia. Al finalizar el trabgjo se llegd a la conclusion que los usuarios les
agradeceria tener mayor informacion sobre el tratamiento de su hijo debido a que en
otras ocasiones solo se le brinda informacién de la situacion de la salud empleando

pal abras técnicas que no ayudan ala comprensién de los padres de familia.

2.1.2 Investigaciones nacionales

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

del usuario del servicio de consultorio médico de Medicina, segun percepcion de los
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pacientes del Hospital de Huaral.” tesis paraoptar el grado académico de Maestraen
Gestion Publicaen la universidad César Vallgo, se emplea un estudio cuantitativo de
disefio no experimental. La muestra de este estudio esta conformada por 110
pacientes, en € que su objetivo principal de esta investigacion es conocer larelacion
gue existe entre ambas variables. Se finaliza que |os resultados que se obtuvieron con
la prueba de Rho de Spearman, indican que s hay una relacion de forma positiva en
las variables con una correlacién de 0.671, con este resultado se descarta la hipétesis

nulay se apruebalahipétesis alterna, finalizando asi con unarelacion 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 Perd
durante Setiembre- noviembre 2015, tesis para optar €l titulo de Médico Cirujano en
la Universidad Ricardo Pama en la facultad de medicina. Esta investigacion tiene
como objetivo principal establecer e nivel de satisfaccion que tienen el usuario a
momento de la consulta, se aplicé un disefio cuantitativo con nivel descriptivo. Para
obtener |os datos se empl ed una encuesta de SERV PERF que estuvo formado por 100
usuarios.

Finalmente se llega a la conclusion que € 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 més clara de brindar lainformacién, explicar
mas detalladamente |os pases a seguir para algun trdmite o consulta externa que se

tenga

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

satisfaccion del usuario de consulta externa en una Red del Ministerio Salud, en €
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ano 2019 latesis presentada fue para obtener € titulo de Doctora en Gestion Publica
y Gobernabilidad respaldada por la Universidad Cesar Vallgjo. Esta investigacion
tiene objetivo principa conocer laincidenciade la caidad del servicio que le brindan
a usuario. Este estudio es correlacional, lacual sumuestra estaba conformada por 650
usuarios, serealizé un muestreo probabilistico en base a una encuesta que se le aplico
alamuestra. Se tiene un resultado de 0.823 donde se concluye con esto que la calidad
de servicio s va incidir de un modo importante para la satisfaccion que tenga €
usuario, €l resultado del p-value tiene el valor igual a 0,000 donde la relacién de las
variables es de 0.434. Por otro lado el coeficiente tiene un valor mayor de 18.9% de

incidenciarespecto ala calidad del servicio.

(Huerta 2015) presento su tesis denominada “Nivel de Satisfaccién de los usuarios
atendidos en €l topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional
arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015”, tesis para obtener €l titulo profesional de
meédico cirujano enlaUniversidad Nacional Mayor de San Marcos. Estainvestigacion
tiene como objetivo principal establecer el nivel de satisfaccion quetienen los usuarios
gue son atendidos en e 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 & nivel de satisfaccién del usuario tiene un
porcentgje de 92.2%, donde el porcentaje mayor de atributos que presentaron los
usuarios es en laatencién en cajay en el laboratorio de emergencia, se brindd un trato

agradable a usuario y se encontré un ambiente de emergencialimpio.
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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, € tratamiento que explico & doctor y su atencion.
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2.2 Basestedricas

2.2.1. Definicion dela Calidad

Seguin la (Organizacion Mundial de la Salud 2021) indica que “La calidad de la
atencion es el grado en el gque los medicos atienden al usuario , logrando asi a que los
usuarios se sientan satisfacehos , opteniendo el resultado que se anhela. Esta definicion
englobaalaprevencion, lapromocion, € tratamiento y larehabilitacion ; esto trae consigo
gue la calidad se cuntifique y se megjore con cada atencion teniendo siempre presentalas

necesidades que tienen el usuario con el servicio brindado”.

De igua manera Crosby (citado por Guizado, 2017), describio la calidad como: “La
realizacion de normas y requerimientos precisos”, ayudo a la gerencia a como realizar una
propuesta cultural preventiva pararealizar 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 alos trabgjadores. (p. 89).

Y de la misma forma para Torres (citado en Guizado, 2017), define que: “Los
trabajadores son importantes porque su compromiso da paso atener un servicio de calidad,
de esta forma se tendrd clientes fieles por el éxito de su calidad de atencion, en donde la
calidad internatiene vainfluenciar en el proceso de produccion, deigua modo unaentidad
gue cuenta con un persona eficiente y consciente de su responsabilidad con la calidad de

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

2.2.1.1 Calidad de Atencién

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

Satisfaccion 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 €l personal seaempatico y que no existaaguna
interrupcion. Para que el profesiona brinde un servicio de calidad depende de
varios factores, el tener unabuena pagay que seaen base al servicio que brinda. El
objetivo de tener una atencién de calidad es de acuerdo a la mision que tiene la

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

2.2.1.2 Tiposde Calidad de Atencion

Segun Gronroos (citado por Casafio 2017), intento sistematizar los
pardmetros de la calidad, como:

a. Calidad cientifico-técnica (avances técnicosy cientificos);

b. Calidad funcional (Atencion 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 Principiosde 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 esquien juzgalacalidad del servicio.

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

3. Laempresadebe trazarse metas paralograr sus objetivos, obtener beneficios

y poder destacarse.

4. Laempresa 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

y un esfuerzo constante.

2214 Elementosdela Calidad de Atencidn

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 € profesional al
brindar salud y satisfaccién en los usuarios atendidos.

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

c. Efectividad: Se define como & cumplimiento que tiene como objetivo
mejorar lasalud del paciente.

d. Eficiencia: Es el rango en € que adquiere el nivel més ato de la calidad.

e. Satisfaccion o aceptabilidad: Sele define ala satisfaccion que presenta el

usuario. (p.58)

2.2.1.5 Dimensionesde Calidad en Salud

Segun Donabedian (citado por Sanchez, 2017), sefida tres dimensiones de
calidad de atencién importantes, |os 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 susriesgos. Las caracteristicas basi cas que presentaesla efectividad

gue se refiere alos cambios positivos de la poblacién.; la eficiencia se le define al
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uso que se le da de forma adecuada a |os recursos que estimamos para lograr €l
resultado esperado, la continuidad es cuando se prestacion interrumpida que se da

de un servicio sin algunainterrupcion. (39, 40).

Dimenson humana e interpersonal: Es donde se va expresar las
caracteristicas cuditativas de las relaciones humanas que se da entre los
profesionales de la salud, las caracteristicas que esta presenta es la cultura, respeto
al derecho, alo veraz, alainformacion incompleta, alaamabilidad y ala atencion
empatica.

Dimension del entorno: Trataalafacilidad que brinda una organizacion o una
ingtitucion para poder mejorar los servicios, empleando un valor agregado al

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

2.2.1.6 Evaluacién de Calidad

Tenemos varios model os sobre la evaluacion de la calidad, entre ellos:

Segun Gronroos (citado por Cérdova 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 model os de medicién uno de ellos es € modelo de
SERVQUAL empleada por Parasuraman, A., Zeithaml, V.y Berry, L. (1985) donde
el objetivo principa esconocer € nivel de satisfaccion quetiene el usuario en base

al servicio recibido.
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2.2.1.7 Importancia dela Calidad

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

Costos y participacion del mercado: Mantener una buena calidad trae consigo
una participacioén mayor en los mercados y de esta forma también se va ahorrar s
existe dlgunafalla o por devolucién.

Prestigio de organizacion: La calidad se definiria de acuerdo alaexpectativaque
tenga e cliente en base a los productos de la empresa.

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

Implicaciones internacionales. En la actualidad la calidad se considera un tema
internacional parala organizacion como parael pais, en lacompetencia el producto

0 €l servicio debe de alcanzar las expectativas del cliente.

2.2.2 Definicion 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 setiene un servicio de calidad.

DelamismaformaRibeiro (citado por Ao 2018), confirma que “La satisfaccion
€s un aspecto que va en relacién ala atencién 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 |os factores
de la satisfaccion se basan de acuerdo al usuario ya que estos estén en relacion con lo
gue el hace y desempefia, otro punto que nos menciona es que los factores tangibles

van ainvolucrar |os sentimientos en relacién 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 €l
usuario vaadefinir la calidad de atencion.

Estos e ementos son:

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

cuando €l usuario lo requiera.

2. Accesbilidad: Se le define como e grado que espera € cliente para

cuando requiere de una atencion.

3. Cortesia: Seledefinealacortesiadel personal de salud brindaal usuario,

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

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

solicitud que requiera.

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

brindar un servicio, de forma confiable y precisa.

6. Competencia: Se le define a grado que tiene la organizacion con el
usuario a demostrar habilidades requeridos para brindar una buena atencién

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

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

2.2.2.2 Dimensiones de Satisfaccion del Usuario

Seguin (Loayza 2019) indica que: Setomaen cuenta 5 dimensiones que se
emplean pararealizar el estudio, que de acuerdo al modelo SERV PERF 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 laatencion al usuario ..

¢) Seguridad: sele define como & 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

preocupacién que tienen para resolver dicho problema.

d) Empatia: Se define como la cortesiay la anulabilidad que se tiene con €l
cliente, brindando compromiso con el usuario para poder comprenderio y

cubrir las necesidades que tengan.

€) Aspectostangibles. Son todos |os aspectos en base alainfraestructura, la

imagen que proyectay los materia es que emplean para poder informar.
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2.2.2.3 Importancia dela Satisfacciéon del Usuario/Cliente

ParaTinoco & Velasguez (2020), indicaque laimportanciade 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 € producto o
por otro lado puede brindar un buen comentario de laempresa. La satisfaccion
del cliente esimportante para una organizacion, pero no es el objetivo final que
tiene una organizacion sino es el camino para poder obtener mejores resultados

econémicos, este resultado sera mucho mayor s €l cliente esfiel.

Por otro lado, la satisfaccion segun Guevaray Aquituari (2019) (citado por
Fababa, 2021), menciona que saber el grado de satisfaccion que experimenta
el usuario es de sumaimportancia paralaentidad ya que eso define larealidad
de los servicios que ofrece y como aguellos ayudan a complacer, ya que elo
determina la efectividad de los servicios que brinda y como estos aportan a
satisfacer las necesidades de |os usuarios, quienes optan por hacer uso de este
servicio en relacion aotros semejantes, 1o cual también resulta provechoso para

lainstitucion.

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 arealizado, un cumplido ya sean ordenes, deseos; de tal forma
gue se llegue a un grado de satisfacciéon o de un bue resultado. Solo hay

satisfaccion s se ha cubierto una necesidad de manera eficaz.
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2.2.25
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Per cepcidn de la Satisfaccion del Usuario/Cliente

De la misma forma, Tinoco & Velasguez (2020), indican que las
investigacionesen relacion alasatisfaccion del cliente o el usuario sebasadesde
laperspectivaquetieneel cliente. Claro que encontramos diferentes alternativas
parapoder paraenglobar el modelado de la satisfaccion del usuario o del cliente.
Se pueden tener las caracteristicas de un modelo de satisfacciéon del cliente
cuando se rediz6 la investigacion en dicha organizacion. Un gjemplo que se
tiene esque lasempresas que aplican el régimen de monopolio tratan de mol dear
la satisfaccion del cliente sin tener en cuenta la vision que tiene dicho cliente.
Se puede findizar que a elegir un modelo este traeré efectos d momento de
definir la satisfaccion del cliente, un jemplo que tenemos essi |laempresatiene
unavision en donde el usuario se le define como una entidad que va atener 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:

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

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

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

producto.
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2.3 Basesfilosoficas

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

S bien es cierto, la calidad es enfocada de una manera subjetiva, porque se ha dicho
gue yace en € 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 gestién en
funcion a ciertas actividades. Por lo tanto, entre ellas encontramos el compromiso en la
satisfaccion a usuario con profundo conocimiento de acciones y modalidades entre los
usuarios, de modo que, va generando confianza.

Retornando a la historia segin Deming (citado por Funegra 2018) mencionaque s 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 redlizarse periddicamente.

La satisfaccion indica o que ha sido efectuado y ademés que cumpla con las
expectativas, érdenes 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 trabgo por parte de médicos, paramédicos, enfermeras, técnicos en enfermeria,
administrativos, oficinistasy servicios asistenciales, que todos ellos brindan o mejor de si
para demostrar una calidad Optima en €l servicio ofrecido y qué esta debe compenetrar en
la satisfaccion de los usuarios, siendo asi el Hospital de Chancay esta logrando satisfacer

atodalacomunidad del distrito de Chancay, calificandol os de buena atencion.
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2.4 Definicion de términos basicos

Calidad:

“Es el conjunto de rasgosy caracteristicas de un producto o servicio que se afirmaen
su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas.” Carro & Gonzalez
(2012)

Calidad dela Atencion:

Seguin la Organizacion Mundia 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 relacidn con las acciones
gue realiza € médico para satisfacer sus necesidades en e cumplimiento de sus

expectativas.

Usuario exter no: Pacientes que reciben atencion de salud en e Hospital de Chancay. Esta

poblacién procede principalmente de lajurisdiccion del distrito de Chancay.

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

Chancay.
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2.5 Hipoétesis de investigacion
2.5.1 Hipdtesisgeneral
La Calidad de atencion influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del

hospital de Chancay, periodo 2021.

2.5.2 Hipotesis 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 15 LIKERT ORDINAL REGULAR
- Eficiencia DEFICIENTE
VARIABLE 1 Qna_atencién de (_:alidaq debe
finalizar con la satisfaccion del _ o ORDINAL BUENO
CALIDAD DE | usuario, El usuario espera tener - Confidenciaidad REGULAR
sin interrupciones y con un - Respeto por parte de | os trabajadores
mobiliario  cémodo para
satisfacer las necesidades de ~ Comodidad
salud. - Ambientacion BUENO
ENTORNO - Limpieza 10-13 LIKERT ORDINAL REGULAR
DEFICIENTE
- Informacién claray precisa ORDINAL BUENO
- Cumplimiento de Horarios establecidos 14-17 LIKERT REGULAR
CONFIABILIDAD DEFICIENTE
- Tramites en tiempo razonable 1891 LIKERT BUENO
“La satisfaccion son aspectos | CAPACIDAD DE RESPUESTA | - Resolucién de dudas e inquietudes § ORDINAL REGULAR
VARIABLE2 | relacionados con la atencién DEFICIENTE
sanitaria, que € usuario presenta
ZATlSFAchlEOL seglin sus expectativas ante una - Comportamiento confiable del trabajador ORDINAL BUENO
atencion de salud que se le brinda, - No cometen errores 2295 LIKERT REGULAR
USUARIO garantizando una caidad de SEGURIDAD - El usuario se siente seguro DEFICIENTE
atencion € cua genere la
satisfaccion del usuario”. - Comprension ORDINAL BUENO
DEFICIENTE
- Instalacionesfisicas BUENO
ASPECTOSTANGIBLES - Equipos 30-33 LIKERT ORDINAL REGULAR

DEFICIENTE
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CAPITULO I1I. METODOLOGIA
3.1 Disefio metodol 6gico
3.1.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo porque busca medir un fenémeno
expresandolo en cifras utilizando la estadistica.

Segun Suclupe & Ortogorin (2019) nos dice que: Lainvestigacion cuantitativa es
aquella que va a basarse en €l positivismo y el neopositivismo, en donde su objetivo
es estudiar las propi edades, fendmenos cuantitativos y sus relaciones para establ ecer,

formular, fortalecesy revisar lateoria e hip6tesis de los fendbmenos natural es.

3.1.2Tipo
Lainvestigacion sele califica no aplicada porque servira de antecedentes para otros
autores. Segun Carrasco (2006) (citado por Renojo 2021) afirma que € 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 Diseflo
El disefio es no experimental transversal porque lainformacion no es manipulada
muchas veces s no que los datos se utilizarén 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 € objetivo de tener resultados confiables y encontrando la relacion

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

las 2 variables de estudio.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacién

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

Huaral .

ESTADISTICAMENTE MUESTRA REPRESENTATIVAS-FORMULA

USUARIOS CANTIDAD
USUARIOS QUE ASISTEN
DURANTE UN MESAL 300

HOSPITAL DE CHANCAY
POBLACION TOTAL EN
MATERIA DE ESTUDIO:

300

3.2.2 Muestra

Laférmula que se utilizé para hallar la muestra:

APLICANDO LA FORMULA  ESTADISTICA, MI MUESTRA

REPRESENTATIVA ES: ENTRE TRABJADORESY USUARIOS.

B Z?p.q.N
T eN—D+2%pq

Donde;

n = significa el tamafno de la muestra.
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pyq = dignifican la representacion de la poblacion que estd o no esta en la

muestra, si no setiene su vaor seasumequep es0.5y g es0.5.

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

donde su valor ser 1.96.

N

significala cantidad total de la poblacién.

E

Significael error de la estimacion.
Reemplazando:

_ 3.8416 * 0.5 * 0.5 * 300
M= 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 evauar las 2 variables. El cuestionario sera 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 €l procesamiento de la informacion

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

2021.
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CAPITULO IV.RESULTADOS

4.1 Anélisisderesultado

4.1.1 Andlisisdescriptivo de Calidad de atencién y susdimensiones

Tabla 1.
Calidad de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 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

40

Porcentaje
)

Bueno Deficiente ' Regular

Figura 1. Calidad de atencidn

L a encuesta realizada estaba conformada por 169 usuarios del Hospital de Chanchay en
donde tenemos que el 40,2% de |os 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, e 48,5% de |os encuestadosindican quelaatencidn esregular y solo

el 11,2 % laconsidera 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.

Porcentaje

all

Tecmico

Bueno

Figura 2. Técnico

Deficiante

Reguiar

De los 169 usuarios que fueron encuestados tenemos que e 49,1% indican que la

evaluacion técnicaen el hospital de Chancay esbuenay ademasel 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

g1l

Bueno Deficiente Reguiar

Figura 3. Humano

De los 169 usuarios encuestados del Hospital de Chancay € 44,4% indican que lo
humano tiene es regular, asi mismo € 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 |o 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.

Porcentaje

Entormo

Bueno Deficiente ' Regular

Figura 4. Entorno

Delos 169 encuestados del Hospital tenemos que el 43,79% de los encuestadosindican
que € 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

consideralo considera deficiente.
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4.1.2 Analisisdescriptivo de Satisfaccion del usuarioy sus dimensiones

Porcentaje

Tablab.
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.

SatisTaccion del usuario

L=:1]
£n
diy
20
. |

o437

6,5%

i}

Bueno Deficiente Requiar

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 satisfaccion que ellos sienten al ser atendidos, el 34,3%
indican que es buena la satisfaccion a usuario y € 6.5% indican que la satisfaccién 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

Bueno Deficiente Reguiar

Se tiene gque de los 169 encuestados € 48,5% manifiestan que la confiabilidad en el
hospital de chancay esregular, 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 o considera deficiente.
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Tabla7.
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

Bueno Deficiente Reguiar

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 Hospita y el 10,7% indican que la capacidad de respuestas que

brinda el Hospital es deficiente.
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Tabla8.
Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Bueno 74 43,8 43,8 43,8
Deficiente 10 5,9 5,9 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

%ﬁ.ﬂfj

-

Bueno Deficiente Reguiar

Figura 8. Seguridad
Setiene que del 169 delos encuestados el 50,3% indican que la seguridad en el hospital

de chancay es regular, asi mismo €l 43,8 % de los 169 encuestados considera que la
seguridad en el Hospital de Chancay esbuena, mientrasque el 5,9 % delos 169 usuarios

encuestados o considera deficiente.



Tabla9.
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.

10

Bueno

Figura 9. Empatia

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

Empatia

Deficients

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

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

usuarios encuestados |o considera deficiente.



42

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

g1}

2.9%

Bueno

Figura 10. Aspectos tangibles

Deficiente

Reguiar

Se tiene que los 169 usuarios encuestados el 52,7% indican que |os aspectos tangibles

en el hospital de Chancay son regular, € 38,5% indican que son buenos |os aspectos

tangibles del hospital y € 8,9% indican que es deficiente.
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4.1.2 Tabla de Contingencias de lasvariables

Tabla 11.
Calidad de atencién vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Bueno Deficiente Regular Total
Calidad de atencion 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

Satisfaccion
el usuario
BEian
W C=icisnie
WRaguai

Recuanto

_

B gk a6
Bueno Deficiente Reqgular
Calidad de atenciaon

Figura 11.Calidad de atencion vs Satisfaccion del usuario

En esta tabla N°11 observamos que e 33,7% de los usuarios que fueron encuestados
indican que es buena la atencion que brinda el hospital y la satisfaccion que recibe.
También observamos que el 6,5% de |os usuarios encuestados indican que es buena la
atencién del hospital y esregular la satisfaccion del encuestado. En esta tabla también
se puede verificar que €l 3% de los usuarios indican que es deficiente la calidad de
atencién que brinda el hospital. Por otro lado, se tiene que € 8,3% de |os encuestados
indican que es deficiente la calidad de atencion que brinda el hospital, € 0,6% indican
gue esregular laatenciony el 3,6% indican que es deficiente. Al finalizar tenemos que
el 44,4% de los encuestados indican que es regular la calidad de atencion y regular la
satisfaccion del usuario.
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Tabla 12.
Técnico vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccién 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
Satisfaccion
del usuario
| [=TL]
B Ot ignia
-Hna:lq.

Buerg

_..lg-ﬂ fzoplol

Deficiente Regular
T nico

Figura 12.Técnico vs Satisfaccion del usuario
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En estatabla N°12 tenemos que € 32,5% de los encuestados indican que o técnico es

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

apreciar que €l 7,7% manifiesta que lo técnico es bueno y la satisfaccion del usuario es

regular. Por otro lado, se tiene que e 2,4% de los usuarios indican gue 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 & 1,8% indican que esregular lo técnico y la satisfaccion

es buena. Para finadizar tenemos que € 4,1% indican que es regular lo técnico y es

deficiente la satisfaccion del usuario, y que el 43,5% indican que es regular o técnico

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

Satisfaccion 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.

Grafice de barras

SatisTaccion
del usuaria
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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 o humano es
bueno y ademés la satisfaccion del usuario también es buena. También se puede
apreciar que e 12,4% manifiesta que o humano es bueno y la satisfaccion del usuario
esregular. Por otrolado, tenemosque el 2,4% delosusuarios es deficiente delo humano
y es deficiente |la satisfaccion del usuario. Se observa que €l 6,5% de |os encuestados
considera que lo humano es deficiente y es regular |a satisfaccion del encuestado. Por
altimo, tenemos que € 4,1% de los encuestado es regular o humano y es deficiente la
satisfaccion del usuario. Al finalizar tenemos que e 40,2% es regular lo humano y es
regular la satisfaccion del encuestado.



Tabla 14.
Entorno vs Satisfaccion del usuario

Satisfaccion 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.
Grafico de barras
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Figura 14.Entorno vs Satisfaccién dd usuario
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En este grafico se observa que el 33,7% de |los encuestados indican que el entorno es

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

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

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

que es deficiente el entorno y deficiente lasatisfaccidn del usuario, € 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 esregular €l entorno y deficiente la

satisfaccion que tiene el encuestado.
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4.1.3 Supuesto de Normalidad

Tabla 15.
Resultado de supuesto de nor malidad de kolmogor ov-smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de atencion ,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

| nterpretaci on:

En esta tabla se muestra | os 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.



4.2 Contrastacion de hipotesis

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL
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Ho: LaCalidad de atencion no influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital

de Chancay, periodo 2021.

H1: La Cdidad de atencién influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital

de Chancay, periodo 2021.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si lasignificancia asintética (p) > a nivel de significancia (0.05), se aceptala Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

Aplicamos SPSS v26:

Tabla 16.
Corréelacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion

atencion del usuario
Rho de Spearman  Calidad de atencion Coeficiente de correlaciéon 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 asintética es 0,000 tiene

un resultado menor que lasignificacion quetiene el valor de 0.05, con esto no se aceptala

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

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

correlacion de Rho de Spearman es 0.925.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESISESPECIFICA 1
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 lasignificancia asintética (p) > a nivel de significancia (0.05), se aceptala Ho.
Si e valor de p<0.05 se acepta Ha.
Aplicamos SPSS v26:

Tabla17.
Correlacion entrelo técnicoy la satisfaccion del usuario

Satisfaccién del

Técnico usuario
Rho de Spearman Técnico Coeficiente de correlacion 1,000 877
Sig. (bilateral) ,000
N 169 169
Satisfaccion del usuario Coeficiente de correlacion 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 asintética es 0,000 tiene un

resultado menor quelasignificacién quetiene el valor de 0.05, con esto no se aceptalahipotesis
nulay setoma la hipétesis dterna, esto quiere decir que la atencion influye significativamente
en los usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la correl aci én de Rho de
Spearman es 0.877.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESISESPECIFICA 2

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

Chancay, periodo 2021.
H1: Lo Humano influye positivamente en |a Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si lasignificancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se aceptala Ho.
Si el valor de p<0.05 se aceptaH1.

Aplicamos SPSS v26:

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

Satisfaccion del

Humano usuario
Rho de Spearman Humano Coeficiente de correlacién 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 correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

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

resultado menor que la significacion que tiene e vaor de 0.05, con esto no se acepta la hipotesis
nulay se tomala hip6tesis 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 0.891.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESISESPECIFICA 3
Ho: El entorno noinfluye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay,
periodo 2021.
H1: El entorno influye positivamente en la Satisfaccion del usuario del Hospita de Chancay,
periodo 2021.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Utilizamos el siguiente criterio:

Si lasignificancia asintética (p) > al nivel de significancia (0.05), se aceptala Ho.
Si el valor de p<0.05 se acepta Ha.

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

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

INTERPRETACION:

Como se puede observar en esta tabla tenemos que significancia asintética es 0,000 tiene
un resultado menor que lasignificacién que tiene el valor de 0.05, con esto no se aceptala
hipétesis nula y se toma la hipotesis alterna, esto quiere decir gque la atencion influye
significativamente en |os usuarios encuestados del Hospital. Por otro lado, tenemos que la
correlacion de Rho de Spearman es 0.884.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusion

En la presente investigacién se realizala comparacion con otros trabgjos de estudios

realizados |os antecedentes y las variables de estudio

A continuacion:

Con lainvestigacion realiza se llegd a la conclusién que la calidad de atencidn es muy
importante para que € 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 Huara”. Donde llega a la conclusion que s hay una relacion en sus
variables en los usuarios del servicio de consultorio médico de medicinadel hospital de

Huaral 2016.

En esta investigacion se concluy6 que la calidad del servicio influye de forma positiva
en la satisfaccion del usuario encuestado del Hospital de Chancay. Se tiene que la
correlacién de Rho se Spearman tiene un valor de 0,877, este resultado tiene algo
parecido conlo queindicalLarrea(2016) ensutesis “Calidad de Servicio delaconsulta
externa de medicinainternaen el Hospital Central de la Fuerza Aérea del Peru durante
Setiembre- noviembre 2015”, en donde llegaalaconclusion que € nivel de satisfaccion
del personal atendido en el Hospital Central de la Fuerza Aérea fue de 76.9 % lo cua
nos orienta a una buena calidad de atencion.

En el presente estudio selogré 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 correlaciéon de Rho tiene un valor de 0.891, este resultado tiene algo
parecido con lo gque nos dice Velazquez (2020) en su investigacion denominada
“Calidad del servicio en la satisfaccion del usuario de consulta externa en una Red del
Ministerio Salud, en el afio 20197, donde tiene como resultado que la calidad del
servicio logra alcanzar la satisfaccion del cliente, donde se obtiene un p-value igua a
0,000; la existencia de una relacion moderada (0.434) entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

En estainvestigacion se logro determinar que el entorno influye de forma positiva para
lograr la satisfaccion del usuario del Hospital de Chancay. Por otro lado, tenemos que
lacorrelacion del Rho tiene un vaor de 0.884 lo cual indicaque 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 € Ingtituto Ecuatoriano de
Seguridad Social |ESS en Ambato — Ecuador en el afio 2020, en donde se finaliza con
s hay unarelacion delas variables con un 63% en €l Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Socidl.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Después de realizar |as contrastaciones de la Hipétesis se concluye:

e Al realizar el estadistico Rho obtenemos el nivel de significanciaesde p=0,00 este resultado
es menor a p=0,05, con este resultado se rechaza la hipotesis nulay la calidad de atencion
vaainfluir deforma positivaala satisfaccion quetiene 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 indicaque s el usuario tiene presentalo humano, € entorno y la dimension
esto incrementara de forma positiva en los diversos servicios que brinda el Hospital de
Chancay.

e - Setiene que lasignificancia asintética tiene un valor de 0.000 €l cual es menor a de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipétesis nula, pero se
aprueba la hipdtesis alterna. Esto indica que 1o humano s influye de forma positiva en los
usuarios del hospital de Chancay. Por otro lado, tenemos que |a correlacion de Rho tiene un
valor de 0.877 Esto quiere decir que, s 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 gue la significancia asintética tiene un valor de 0.000 e cual es menor a de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipétesis nula, pero se
aprueba la hipotesis aterna. Esto indica que lo humano s 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 lostrabajadores aplican la confidenciaidad, cortesia
en la atencion, respeto a los usuarios, esto impactara de manera significativa, lo cua

conllevarda que € usuario sienta un alto grado de satisfaccion.
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Se tiene que la significancia asintética tiene un valor de 0.000 el cual es menor a de
significancia que tiene un valor de 0.05, con esto no se acepta la hipétesis nula, pero se
aprueba la hipétesis alterna. Esto nos indica que €l entorno s influye de forma positiva en
la satisfaccién del usuario, por otro lado, se tiene que la correlacion de Rho es de 0.884. Esto
quiere decir que, s en e Hospita de Chancay se brinda comodidad, hay una buena
ambientacion, s se aplicalalimpieza en todas las instalaciones, |a satisfaccion del usuario

iraincrementando de manera significativa.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda al director del hospital de Chancay que continue capacitando
permanentemente a su personal, teniendo en cuenta lo técnico, el aspecto humano y 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 satisfaccién continue

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

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 satisfaccion del usuario

continue aumentando de manera directa y positiva.

Se recomienda 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.

Se recomienda al director del hospital de Chancay que continue evaluando la ambientacién
de la institucidn, 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 atencidn y por lo tanto la satisfaccion del usuario continue aumentando de manera

directa y positiva.
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Instrumento de investigacion
CUESTIONARIO
oy Universidad Nacional /"',:;\
f 5 G °
. /’/’ José Faustino Sinchez Carrion " * :
\ 5

" FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinida respecto calidad
de atencién médica y satisfaccidn 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 andnimas.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboracién!
I.  DATOS DEL ENCUESTADO
I. Genero.
a) Femenino
b) Mascuolino
2. Edad
afos
3. Estado civil
a) Soltero
b) Casado
¢) Viudo
d) Divorciado
4. Grado de estudios
a) Secundana incompleta
b) Secundana completa
c) Téenico
d) Eswudiante universitario.
¢) Bachiller.
f) Tiwlado
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INSTRUCCIONES

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

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

Lsx

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

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

preguntele a la persona gue le entregd este cuestionano y le explicod la importancia de su

partcipacion,

Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO DE CALIDAD

TECNICO (Marcar con una “X" en el recundro aproplada)

El personal del Hospital cumple su horario de trabajo.

o d b

El personal del Hospital tiene conocimiento del reglamento interno de

trubajo.

El personal del Hospital estd bien capacitado y cuenta con los
conocimientos necesarios.

El personal del Hospital hace buen uso de los recursos y ln tecnologia
disponible.

i

El personal del hospital cumple con los objetivos propuestos por la
direccion del Hospital,

HUMANO (Marcar con sma “X™ en el recusdro upropiade)

El personal del hospital es amable y respetuoso en todo su proceso de
atencion

El personal del hospital respeta su privacidad en todo momento.

El personal del hospital muestra interés a su problema médico.

Se respeta el orden de su cita, pactada previa cancelacion.

E:°.°°.~'.°‘

ENTORNO (Marcar con uns “X" en o recusdro apropisde)

El Hospital se encuentra limpio y ordenado,

1.

Los servicios higiénicos estan en buenas condiciones

12

El Hospital se encuentra bien iluminado de noche

13

Se siente comodo durante la espera de su atencidn.

SATISFACCION DEL USUARIO

“1

CONFIABILIDAD (Marcar com una “X™ en ¢l recusdro spropiado)

14,

El personal mantiene tn 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 atencidn previa cita es de manera rdpida y precisa.
17.| El personal concluye la atencidn ¢n el tiempo establecido,
V. CAPACIDAD DE RESPUESTA (Marcar con usa “X" en el recmadro Calificacion
apropiado) 2134
18.| El personal del Hospital resuclve tus inquictudes y dudas,
19.| El Hospital ofrece un servicio puntual.
20, | El personal del Hospital comunica cuando culminari [a atencion,
21.| Los tramites que realiza dentro del Hospital tienen un tiempo de
duracion razonable.
VL. SEGURIDAD (Marcar cos una *X” en el recusdro apropiado) C;hﬁ;mfn
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 ningiln tipo de negligencia en la atencion.
25.| Se cuentan con todos los protocolos de seguridad y bioseguridad ante
cualquier contingencia o fendmeno,
VII.  EMPATIA (Marear con una “X" em el recuadro apropiade) C;llﬁ;ac:‘én
26.| El personal del Hospital comprende las necesidades del usuario.
27.| El personal del Hospital tiene horanio 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.
NI ASPECTOS TANGIBLES (Marear cos una “X™ en el recuadro apropiado) C;.ﬁﬂ:ﬁ:dll
30.| El hospital cuenta con equipos necesanos para una atencion rapida v de
urgencias.
31.| Los equipos se encuentran en buen estado y funcionando en todo
momenteo,
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 Segiin Stanone

VARIABLES Y NUMERO DE ITEM NIVELES Y RANGO
DIMENSIONES
CALIDAD DE i I3 - 30 (DEFICIENTE)
ATENCION 31 - 47 (REGULAR)
48- 65 (BUENO)
TECNICO 5 5 11 (DEFICIENTE)
12 - IR(REGULAR)
19- 25 (BUENO)
HUAMANA 3 4 8 (DEFICIENTE)
9 - 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
ENTORNO 3 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— & (DEFICIENTE)
9 - 13(REGULAR)
14- 20(BUENQO)
CAPACIDAD DE 3 4 -8 (DEFICIENTE)
RESPUESTA 9 - 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
SEGURIDAD 3 4—8 (DEFICIENTE)
9 - 13(REGULAR)
14- 20(BUENQO)
EMPATIA 4 48 (DEFICIENTE)
9 13(REGULAR)
14- 20 (BUENO)
ASPECTOS 4 4 - 8 (DEFICIENTE)
TANGIBLES 9 - 13(REGULAR)

14- 20 (BUENO)
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