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RESUMEN

Objetivo: Establecer la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Metodologia: El tipo
de investigacion que se realizo fue aplicada, de nivel correlacional, de disefio no
experimental, de corte transversal y de enfoque cuantitativo. Teniendo una muestra de 108
personas, la técnica que se empleo fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario con
20 items para la variable X y 20 items para la variable Y, con una prueba de Rho de
Spearman. Resultados: Se demostro la hipotesis alterna al hallar el valor p = 0,000 y ser
menor a 0,05; teniendo el valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.867 nos indica
estadisticamente que existe una correlacion positiva muy alta, por lo tanto, se acepta Hi, con
respecto a la hipotesis general. Ademas, el 64.8% sostienen que la calidad de servicio que
practica la institucion hospitalaria es alta y el 66.7% afirman que la satisfaccion de los
usuarios que acuden a los consultorios externos es buena. Conclusiones: Existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en consulta externa

del Hospital de Barranca durante el 2025.

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfaccion de los usuarios, accesibilidad,

actitud, servicio.
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ABSTRACT

Objective: To establish the relationship between service quality and user satisfaction
in outpatient consultations at the Barranca Hospital during 2025. Methodology: The
research was applied, correlational, non-experimental, cross-sectional, and quantitative.
With a sample of 108 people, the data collection technique was a survey, and the instrument
was a questionnaire with 20 items for variable X and 20 items for variable Y, using
Spearman's rho test. Results: The alternative hypothesis was supported by a p-value of
0.000, which is less than 0.05. The Spearman's rho coefficient of 0. 0.867 indicates a
statistically strong positive correlation; therefore, H1 is accepted with respect to the general
hypothesis. Furthermore, 64.8% of respondents stated that the service quality provided by
the hospital is high, and 66.7% affirmed that user satisfaction with outpatient consultations
is good. Conclusions: There is a significant relationship between the quality of service and

user satisfaction in outpatient consultations at the Barranca Hospital during 2025.

Keywords: Service quality, user satisfaction, accessibility, attitude, service.
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INTRODUCCION

Este compendio denominado “Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
en consulta externa del Hospital de Barranca, 2025”, hemos sefialado como objetivo
establecer la relacion la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios que acude a las
en consulta externa del Hospital de Barranca.

El estudio que hemos realizado se fundament6 en el anélisis de la calidad de servicio
y como esta caracteristica propia de cada organizacién guarda una reciprocidad con la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, se ha tenido como escenario los ambientes de los
consultorios externos de institucion de salud de nuestra provincia.

La investigacion se desarrolld en capitulos, segun detalle:

Capitulo I: Planteamiento del Problema; nos presenta la descripcion de la realidad
problematica, formulacion del problema, objetivos de la investigacion, justificacion de la
investigacion, delimitacion del estudio y la viabilidad del estudio.

Capitulo II: Marco teorico; nos presenta antecedentes de la investigacion, bases
teodricas, definicion de términos bésicos, hipotesis de la investigacion y la operacionalizacion
de la variable.

Capitulo III: Metodologia; nos presenta el disefio metodologico, la poblacion y
muestra, técnicas de recoleccion de datos y técnicas para el procesamiento de la informacion.

Capitulo IV: Resultados; nos presenta analisis de resultados y contrastacion de
hipotesis.

Capitulo V: Discusion; nos presenta la discusion de los resultados.

Capitulo VI: en este capitulo nos presenta las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La calidad de los servicios sanitarios a nivel mundial es un tema de gran
importancia y relevancia. La Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) ha establecido
estandares y directrices para evaluar y mejorar la calidad de la atenciéon médica en
diferentes paises. Del mismo modo, la calidad de los servicios sanitarios se refiere a la
capacidad de los sistemas de salud para proporcionar atencion segura, eficaz, centrada en
el paciente, del mismo modo que se debe asegurar que los beneficios de atenciéon medica
debe ser oportuna, eficiente, integro y equitativa. Esto implica garantizar que los servicios
de salud estén disponibles para todas las personas, independientemente de su origen
socioecondmico, género, ubicacion geografica u otras caracteristicas que limiten el
acceso al servicio basico sanitario de la persona. (OMS, 2023)

Los servicios de calidad deficientes en los sistemas de salud en el Pert es una
realidad que afecta a millones de personas, especialmente a las mas vulnerables y pobres.
El sistema de salud peruano se caracteriza por su fragmentacion, desigualdad, ineficiencia
y baja calidad. Esto lo argumentan los autores Espinoza, Gil, & Agurto (2020) en su
investigacion donde se identifica los principales problemas en la gestion de los
establecimientos de salud desde el punto de visto de los directivos.

Avadi, Blockeel, Temple y Salgado (2021) en la actualidad la globalizacién ha
tomado fuerzas en el campo productivo y a las medidas regulatorias que imponen los
Estados; esto quiere decir, que los medios de exportacion necesitan de un certificado que

avale su comercio y proteja los aspectos sociales, ambientales, entre otros De igual forma,



se espera que estos certificados brinden garantias a los consumidores con respecto a la
adquisicion que producen.

Delgado, Alcivar y Carranza (2024) la gestion de la calidad es hoy un aspecto
fundamental para el éxito y la competitividad de las organizaciones. Una de las
metodologias mas reconocidas y utilizadas en este campo es el Modelo EFQM (European
Foundation for Quality Management). Este modelo proporciona un marco de gestion que
ayuda a las organizaciones a mejorar su rendimiento y a afrontar los retos del entorno.

Coca, Vasconez y Sigiienza (2023) la gestion de la calidad se centra no solo en la
calidad del producto, sino también en la calidad de los empleados. De hecho, las
implementaciones de GC mas exitosas dependen en gran medida de los cambios en las
actitudes y actividades de los empleados.

En Ecuador, Quinto (2018) se observo que las limitaciones de recursos y la
limitada actualizacion del talento humano fueron las causas principales que dificultaron
la calidad del servicio y la estabilidad laboral de los trabajadores, por causa de las fallas
en la gestion de la calidad que a su vez impactaron en un elevado grado de insatisfaccion
laboral del personal. Si bien es cierto la gestion de la calidad es un aspecto interno de la
organizacion, sin embargo, las condiciones de trabajo también pueden influir en beneficio
directo de los empleados.

Cruz (2018) La satisfaccion permite predecir los comportamientos disfuncionales
dentro de la organizacion ya que esta se considera como un estado emocional que
proyecta una relacion afectiva laboral. La satisfaccion laboral es el bienestar y seguridad
que se le da a los trabajadores para alcanzar un mejor desempefio laboral.

La identificacion de estas fallas ha llevado a la propuesta de soluciones concretas.
Un estudio de un hospital nacional aplicé metodologias de Lean Healthcare, logrando una

reduccion del 35.81% en el tiempo total del ciclo de atencion. Esto demuestra que la



optimizacion de procesos puede impactar positivamente en los indicadores de calidad.
(Rojas y Solis, 2022)

Ademas, la investigacion internacional reciente refuerza que la calidad del
servicio es un predictor fuerte de la satisfaccion del usuario, por lo que las intervenciones
deben estar orientadas a mejorar las dimensiones técnica e interpersonal de la atencion de
manera integral. (Zambrano y Serpa, 2025)

En este contexto, la satisfaccion del usuario emerge como un indicador esencial
de la calidad de los servicios de salud proporcionados en los hospitales. Un usuario
satisfecho se define como aquel que siente que sus necesidades y expectativas han sido
atendidas de manera adecuada, respetuosa y oportuna. La satisfaccion del usuario tiene
un impacto directo en el cumplimiento del tratamiento, la confianza en el personal
sanitario y la lealtad al sistema de salud. Como ya hemos observado, la satisfaccion del
usuario adquiere una relevancia especial, del mismo modo, que el sistema de salud
enfrenta grandes desafios y brechas en términos de acceso, cobertura, eficiencia y
equidad. Por lo tanto, es crucial medir y mejorar la percepcion que tienen los usuarios
sobre la atencion que reciben, tanto en el aspecto técnico como en el humano. De esta
manera, se pueden identificar las fortalezas y debilidades de los hospitales, y disefiar
estrategias para optimizar los procesos, recursos y resultados, todo en beneficio de la

poblacion.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
(De qué manera se relaciona la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025?

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios
en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025?

e De qué manera se relaciona la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 20257

e ;De qué manera se relaciona la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025?

e /De qué manera se relaciona la seguridad y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025?

e De qué manera se relaciona la empatia y satisfaccion de los usuarios en consulta

externa del Hospital de Barranca durante el 2025?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Establecer la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
1.3.2 Objetivos especificos
e Determinar la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios

en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.



o Identificar la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
e Analizar la relacion entre la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
e [Establecer la relacion entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
e Determinar la relacion entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
1.4 Justificacion de la investigacion
Justificacion tedrica
La presente investigacion se justifica tedricamente, ya que se fundamento6 en
la importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los usuarios. Se
abordaron teorias que explican la relacion entre una adecuada calidad del servicio y
el bienestar de los usuarios, proporcionando un marco para entender cémo la
implementacion de estandares de calidad influye en la motivacién y desempetio del
personal.
Justificacion practica
La presente investigacion se justifica practicamente, al demostrar como una
calidad de servicio eficiente influye significativamente en la satisfaccion de los
usuarios. Al aplicar modelos de gestion adecuados, la institucion pudo optimizar sus
procesos, mejorar el clima organizacional y fortalecer el compromiso de sus
trabajadores. Estos hallazgos sirvieron como guia para implementar mejores

practicas en la gestion, promoviendo un entorno laboral mas productivo y motivador.



Justificacion social

La presente investigacion se sustenta socialmente, al destacar como una
calidad de servicio eficiente puede mejorar significativamente la satisfaccion de los
usuarios; en consecuencia, el bienestar de los trabajadores. Al fortalecer las
condiciones laborales y el clima organizacional, se puede promover un entorno mas
estable y armonioso, lo que no solo incrementard la productividad, sino que también

fomentara el desarrollo personal y profesional del personal.

Justificacion metodologica

Con la presente investigacion se busco la identificacion de las variables de
estudio, las cuales utilizaran la técnica de la encuesta; como instrumento se utilizo el
cuestionario, uno por cada variable, por medio de la recoleccion de datos, podremos
obtener resultados adecuados. Por ello se plasmé esta informaciéon en dos
instrumentos de 20 items para la primera variable y 20 items para la segunda variable
de estudio y asi poder garantizar los de la recoleccion de informacion en el presente

trabajo de investigacion.

1.5 Delimitacion del estudio
Delimitacion espacial
El presente trabajo de investigacion, se realizd en el Hospital de Barranca
ubicada en nuestra provincia.
Delimitacion social
El grupo social objetivo de estudio estuvieron delimitados por los usuarios del

Hospital de Barranca.



Delimitacion temporal

Durante los meses de noviembre y diciembre, se realiz6 el levantamiento de
informacion tanto historica como actual, antecedentes, bases tedricas y las teorias
basadas en las variables de estudio. Posteriormente en los meses de enero a febrero
del 2026, se creo la base de datos con los resultados de la recoleccion de informacion,
la cual nos permitié demostrar las hipdtesis de investigacion, llegar a la conclusion
con el trabajo de tesis y finalmente defender la investigacion planteada.
Delimitacion conceptual

La propuesta que se present6 para el desarrollo del trabajo de investigacion
estara dirigida a unificar e integrar conceptos, definiciones tedricas basadas en la
calidad del servicio y la satisfaccion los usuarios; las cuales fueron desarrolladas en

sus diferentes etapas de la investigacion.



CAPITULO 1T

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Zambrano y Serpa (2025) en su investigacion titulada “Calidad de Atencion
v Satisfaccion del paciente en un Hospital del Ecuador, 2025”; realizada en Ecuador,
tuvo por objetivo establecer la relacion entre la calidad de la atencion médica y la
satisfaccion del usuario, en el area de consulta externa de medicina general, en un
hospital basico. Se realizd6 un estudio descriptivo-correlacional con enfoque
cuantitativo, seleccionando una muestra no probabilistica de 83 pacientes mayores
de 18 anos. La calidad se evaludé con el cuestionario SERVQUAL, midiendo
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y la
satisfaccion con un instrumento validado de 20 items, ambos en escalas Likert de 5
puntos. Los resultados mostraron una calidad moderada (M=3.29, DE=0.97), con
fortalezas en modernidad de instalaciones (51%) y equipos (55%), pero debilidades
en empatia (63% baja calidad), profesionalismo (63%) y conocimiento del personal
(59%). La satisfaccion fue moderada-baja (M=3.71, DE=0.88), con insatisfaccion en
comunicacion (67%) y trato interpersonal (71%). Se encontr6 una fuerte correlacion
entre calidad y satisfaccion (rho=0.872, p<0.001), con la calidad explicando el 76%
de la variabilidad en la satisfaccion. En conclusion, la calidad de la atencion,
especialmente en empatia y comunicacion, es crucial para mejorar la satisfaccion del
usuario, recomendandose capacitar al personal y optimizar procesos administrativos

para fortalecer el sistema de salud. (p.1)



Andino y Romero (2024) en su investigacion titulada “Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en Consulta Externa”; realizada en Ecuador, tuvo por
objetivo Evaluar la correlacion entre el nivel de calidad de las atenciones
proporcionadas en la atencién ambulatoria en un hospital de Guayaquil - Ecuador y
la satisfaccion de sus pacientes. Materiales y Métodos: Se efectud una investigacion
descriptiva, de tipo cuantitativo, no experimental y transversal, y se usd el
cuestionario Servperf en una muestra de 366 usuarios de un hospital de Guayaquil en
2018. Los participantes expresaron su aceptacion en participar, previa firma del
consentimiento informado. Resultados. Los aspectos que destacan mayor
satisfaccion entre las usuarias del hospital recayeron en equipos médicos utilizados
(63.1%) y que el hospital cuente con los recursos suficientes (76.2%); que
respondieron a las expectativas (76.8%) y el interés en la solucion al problema del
paciente (73.2%); asi como en la disposicion para ayudar de los profesionales
(70.2%), los conocimientos para responder inquietudes (70.5%) y la preocupacion
por los intereses del paciente (60%). Conclusiones. Existe una correlacion entre las
cinco dimensiones de calidad con el nivel de complacencia de los usuarios. (p.1)

Murillo, Espinoza Quilumba (2025) en su investigacion titulada “Factores
influyentes en la satisfaccion del paciente en consulta externa de un hospital
publico”; realizada en Ecuador, tuvo por objetivo identificar los factores que influyen
en la satisfaccion del paciente en la consulta externa de un hospital publico. Para ello,
se utilizd6 una metodologia de tipo descriptiva y analitica, con un enfoque
retrospectivo, complementada por una revision sistematica de articulos cientificos
relacionados con el tema. Se analizaron 22 estudios que destacan diversos factores
administrativos, asistenciales y personales, como la edad y el sexo, que inciden

directamente en la percepcion de la atencion médica. Los resultados evidencian que
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la satisfaccion del paciente se sitlia, en general, en un nivel medio. Como conclusion,
se identificaron factores determinantes como la calidad de la relacion entre el equipo
de salud y el paciente, la infraestructura del establecimiento, el tiempo de espera y
las condiciones de limpieza. Asimismo, variables personales como el sexo y el nivel
educativo también influyen en la valoracion final de la atencion recibida, situando la
satisfaccion en un rango de medio a bajo. (p.1)

Delgado (2024) en su investigacion titulada “Percepcion de la atencion
humanizada y nivel de satisfaccion de los usuarios en consulta externa del centro de
salud Jipijapa”; realizada en Ecuador, tuvo por objetivo determinar la relacion entre
la percepcion de la atencion humanizada y el nivel de satisfaccion de los pacientes
que acuden al servicio de consulta externa en el area de gineco-obstetricia. La
metodologia del estudio es de abordaje cuantitativo con disefio descriptivo de corte
transversal, no experimental, su poblacioén estuvo conformada por 152 usuarios que
asistieron a la consulta externa del area de gineco-obstétrica del centro de salud
Jipijapa. La aplicacion del instrumento de evaluacion dio como respuesta el conocer
los factores que influyen en la percepcion de atencion humanizada de los usuarios la
investigacion arrojo datos relevantes, en la dimension habilidades técnicas de la
enfermera el item 2 con mayor percepcion de atencion humanizada fue “responde a
sus preguntas con (57,9%)” lo que refleja una comunicacion clara y favorece a una
informacion facilmente comprensible por el usuario, seguido el item 5 “su atencién
es especial y delicada” con un 57,2% Se evidenci6 una correlacion significativa entre
la percepcion de atencidon humanizada y el nivel de satisfaccion de los pacientes.
Aquellos usuarios que reportaron una atencion mas humanizada mostraron niveles

mas altos de satisfaccion con el servicio recibido. Lo que refleja la importancia de
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fomentar practicas que promuevan la empatia, el respeto y la dedicacion por parte
del personal de enfermeria. (p.13)

Mayon, Andrade, Salinas y Ortega (2024) en su investigacion titulada
“Calidad y satisfaccion usuaria en consulta externa del Centro de Salud Urbano
Naranjito; realizada en Ecuador, tuvo por objetivo analizar la relacion de la calidad
y satisfaccion usuaria en Consulta Externa del Centro de Salud Urbano Naranjito, a
través de herramientas validadas, para el desarrollo de un plan de mejoras. La
metodologia que se utilizo fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de
corte transversal, con alcance descriptivo y correlacional, método deductivo, la
técnica fue la encuesta tomada a una muestra de 372 pacientes. Los resultados del
estudio mostraron que la calidad de servicio consiguié un promedio de 2,89 inferior
a la media que es tres en una escala del uno al cinco, ocasionado por la dimension
confiabilidad, mientras que la satisfaccion usuaria tuvo una media de 2,87 cuyo
mayor problema fue la calidad administrativa con un promedio de 2,73. Se concluye
que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad y la satisfaccion
usuaria, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,785. (p.1)

2.1.2 Investigaciones nacionales

Rojas y Solis (2022) en su investigacion titulada “Optimizacion del proceso
de ingreso al servicio de consulta externa del paciente asegurado al SIS de un
hospital nacional.”; realizada en Lima, tuvieron por objetivo evaluar la calidad de
atencion en los establecimientos de salud. Los resultados obtenidos de la aplicacion
de la encuesta SERVQUAL aplicada a un Hospital Nacional mostraron una
disminucion del 13.6% entre los primeros semestres del afio 2018 y 2019, esto debido
a factores como, las demoras en la atencion (30.5%), dificultad para el acceso a los

servicios de salud (26.15%) y maltrato del personal (18.46%), entre otros. Los



12

usuarios presentaron problemas en los procesos de atencion debido a desperdicios
los desperdicios como sobre procesos, esperas y movimientos innecesarios en la
atencion de consulta externa, lo cual generd tiempos de espera prolongados, dando
un tiempo de ciclo de 65.01 minutos de los cuales solo el 6.1% correspondid a
actividades clave. Es por ello, que el presente estudio estd enfocado en la
optimizacién del proceso de ingreso al servicio de consultorios externos de un
hospital nacional en base a la aplicacion de las herramientas de Lean Healthcare
como 58S, Jidoka, Just in Time y Poka Yoke. Finalmente, gracias a las mejoras
implementadas se obtuvo una reduccion de 35.81% en el tiempo de ciclo del proceso
entre otros logros. (p.5)

Calle y Jauregui (2025) en su investigacion titulada “Calidad de atencion y
su relacion con la satisfaccion en paciente de consulta externa de un Hospital de Ate
Vitarte, Lima 2024.”; realizada en Huacho, tuvo por objetivo establecer como se
relaciona la calidad de atencion y la satisfaccion en pacientes de consultorio de salud
mental. Metodologia: Tipo aplicado, enfoque cuantitativo, alcance correlacional. Se
considero 140 pacientes de consulta externa del Hospital de Ate Vitarte Lima, que
fueron seleccionados de forma aleatoria para para muestra, se emplearon dos
instrumentos validados. Resultados. La prueba de Chi-cuadrado evidenci6 asociacion
significativa entre las variables analizadas. Para calidad de atencion se obtuvo > =
12,057 (p =,002) y para satisfaccion del usuario > = 17,671 (p =,000), confirmando
que ambas variables estan relacionadas de forma estadisticamente significativa.
Finalmente se llego a la siguiente conclusion; que existe una relacion entre la calidad
de atencion de la enfermeria la satisfaccion de los pacientes de consulta externa del

Hospital de Ate Vitarte. Esto demuestra que cuando los pacientes perciben una
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atencion integral y humanizada, su nivel de satisfaccion mejora significativamente.
(p-11)

Garcia (2025) en su investigacion titulada “Calidad de atencion y satisfaccion
del usuario de consultorios externos del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas—
2023”; realizada en Tarapoto, tuvo por objetivo determinar la relacion entre la calidad
de atencion y la satisfaccion del usuario de consultorios externos del Hospital 1I-2
Santa Gema de Yurimaguas — 2023. Metodologia: Estudio fue de tipo basico,
correlacional, no experimental y de corte transversal, cuya muestra estuvo
conformada por 135 usuarios de consulta externa. Resultados: 43 % de los usuarios
de consulta externa estan muy satisfechos y, 57 % satisfechos; 90.4 % consideraron
a la calidad en servicio como eficiente y 8.9 %, muy eficiente; por otro lado, 61.5 %
de los usuarios, estuvieron satisfechos y que existe eficiencia en la calidad de
atencion; mientras que, 91.7 % de los usuarios consideran estar muy satisfechos y
que es muy eficiente la calidad de atencién (Chi-cuadrado: 13.35; p=0.001).
Conclusion: Existe relacion altamente significativa entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario de consultorios externos del Hospital 112 Santa Gema de
Yurimaguas — 2023 (p: 0.000). (p.14)

Manchego y Mamani (2024) en su investigacion titulada “Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario del drea de consulta externa del Hospital Regional
Moquegua 2024”; realizada en Moquegua, tuvo por objetivo determinar la relacion
que se genera entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario dentro del
Hospital Regional Moquegua 2024. Por lo que fue fundamental que el desarrollo se
efectuara bajo los limites y parametros de una investigacion de tipo Fundamental,
disefio no experimental, conté ademds con un analisis transversal; en cuanto a la

muestra ésta se conformo por los 1000 usuarios del hospital y para la muestra se
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aplico la férmula en donde el resultado final fue de 370 usuarios, siendo que a esa
cantidad de personas se les aplicé los instrumentos de encuesta y cuestionario para
sustraer informacién con la que se llego6 a constatar la existencia de una relacion entre
las variables. Posterior a la recoleccion de informacion se efectud la aplicacion del
programa spss en donde los resultados dieron a conocer que el valor de spearman es
,733 y la significancia bilateral 000. Por lo que la investigacion se concluye que con
un 95% de confianza se determina la existencia de una relacion significativa entre las

variables y por el valor de Spearman la relacion es alta y positiva. (p.6)

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Calidad de servicio

2.2.1.1 Definicion

La calidad es un término que se refiere a la capacidad de un objeto para
satisfacer sus necesidades implicitas o explicitas segiin pardmetros, es decir, el
cumplimiento de requisitos y caracteristicas innatos del producto, bien o servicio. Esto
es planteado por las normas internacionales ISO9000 (2015) que aluden a que la
calidad es el conjunto de las caracteristicas que se dan a una entidad (proceso,
producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para satisfacer las
necesidades establecidas e implicitas.

Evans & Lindsay (2014) mencionan a la calidad como un sindénimo de
superioridad o excelencia, en esto concluyen que: “La excelencia es abstracta y
subjetiva, y sus estandares pueden variar de manera considerable entre individuos”. (p.
6)

Del mismo modo, los autores exponen que “Los individuos tienen deseos y

necesidades distintos y, por tanto, expectativas diferentes en cuanto a un producto.
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Esto conduce a una definicion de calidad basada en el usuario adecuacion para el uso
pretendido”. (p. 7)

Esto se refuta por Williams (2012) que define la calidad no como un lujo o
complejidad sino como algo constante en todos los niveles de atencion y no lo
considera como un concepto fijo, sino como un proceso constante de mejora.
Igualmente, el autor afirma las caracteristicas de la calidad puedes medirse y evaluarse
de manera objetiva y esta no se limita a un grupo especifico de personas, sino que
supone se abarque a todos los peldanos de la organizacion (p.1). A lo anterior, Peralta
(2006) comenta en su articulo que “la calidad involucra tanto aspectos relativos a la
funcionalidad y adecuacion para el consumidor como también aspectos relativos al
disefio de los productos y servicios, asi como al proceso de elaboracion y/o entrega de
estos” (p. 200).

Heras (2008) afirma como un conjunto de toma de decisiones para la empresa
tenga la finalidad de una mejora en la calidad de los productos, servicios, procesos y
la gestion empresarial de forma general.

Cortez (2017) menciona que la gestion de calidad representa procedimientos
estructurados e interrelaciones, los cuales establecen politicas, objetivos y procesos,
para alcanzar objetivos globales. Estos procedimientos son utilizados por las
organizaciones para garantizar que los productos o servicios, satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes.

Hernandez, Barrios y Martinez (2018) La gestion de la calidad, es constituida
como tactica universal en la administracion de los directivos, dicho concepto coopera
a la optimizacion del rendimiento empresarial y al desarrollo de la entidad al lograr

ventajas con la implementacion periddica de la administracion de eficacia alineando
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e incorporando los hallazgos previamente proyectados y una habilidad en enfocar las
energias en efectividad y flexibilidad.

Tari y Garcia (2009) sefiala que la gestion de calidad es conceptualizada como
un sistema orientado a perseguir el sustento y la optimizacion perenne de las
actividades y ocupaciones desarrolladas por las organizaciones todo ello con la
finalidad de complacer el requerimiento, necesidad y expectaciones de los usuarios;
asimismo, este constructo alude a la terminologia inglesa total quality management
(TQM), empleado de manera frecuente en la teoria.

2.2.1.2 Ciclo de deming

Marrero (2021) menciona que Deming define la calidad como un grado
predecible y constante de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo. La mejora de la
calidad continua es la estrategia esencial para sobrevivir en el mercado moderno,
ganar beneficios y asegurar los empleos. Las actividades de calidad no causan una
disminucion en la productividad, sino todo lo contrario, porque al mejorar la calidad,
el proceso de produccion serd mas eficaz.

Covas, Martinez y Gonzalez (2022) La filosofia Deming con respecto a la
calidad se centra en la aplicacion de técnicas estadisticas para reducir la variabilidad
o el margen de error de los procesos. La mayoria de los errores y defectos son el
resultado de malos sistemas, no de malos operarios. Un argumento contra las
inspecciones es que esta ultima se realiza una vez finalizado el proceso, con lo que
la buena o mala calidad ya estd en el producto. Y realizar més inspecciones no
garantiza la calidad.

2.2.1.3 Elementos clave de la gestion de calidad
e Planificacion de la gestion de calidad: Arze (2024) menciona que lo

expuesto por la etapa organizativa de indole administrativo de la
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calidad se centra en el reconocimiento de las exigencias previas y las
directrices de calidad para la empresa y las expectativas, y en la
elaboracion de documentacion que enumere como se ilustrard la
coherencia. La razén principal de esta interaccion es dar una
orientacion clara y exacta a la administracion y comprobacion del
valor a lo largo de toda la duracion de la empresa, ya sea de forma
continua o en momentos explicitos preestablecidos.

Aseguramiento de la calidad: Arze (2024) sefiala que se caracteriza
la administracion de la calidad, también llamada confirmacion de la
eficacia, como un término que va mas alla del énfasis en los ciclos
utilizados en la tarea. En definitiva, se centra en la adecuacion de estos
ciclos para garantizar que se cumplen las directrices y que el resultado
final satisface los requisitos y supuestos de los socios. Ademas de los
ejercicios de afirmacion de la calidad, también aborda la mejora del
plan y el ciclo de los elementos, que se considera un componente del
gasto de valor y es vital para el éxito del proyecto.

Control de la calidad. Arze (2024) A lo largo de todo el
emprendimiento, se realiza el proceso de Control de Calidad, que
pretende evaluar la exhibiciéon de valor que el board ejerce y
garantizar que las expectativas del proyecto son correctas y cumplen
con los supuestos del cliente. La ventaja vital de este ciclo es
confirmar que los resultados cumplen los prerrequisitos indicados por
los socios criticos para el reconocimiento concluyente, y decidir si

hacen lo que generalmente se espera de ellos. Este ciclo es
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responsable de garantizar que los resultados se ajustan a los
principios, directrices y determinaciones pertinentes.
2.2.1.4 Calidad en los servicios de salud
La palabra calidad, enfocado en los servicios de salud, puede definirse segiin
lo expresado por Williams (2012) como: “el grado en el cual los servicios de salud
para los individuos y poblaciones mejoran la posibilidad de lograr resultados deseados
en salud y son congruentes con los conocimientos profesionales actuales” (p. 6).
Losada y Rodriguez (2007) expresan en su articulo que: Los servicios de
atencion médica son aquellos ofrecidos por profesionales de la salud, como médicos,
dentistas, enfermeros y otros miembros del personal médico en hospitales,
consultorios y clinicas. Estos servicios tienen como objetivo preservar o recuperar la
salud de los pacientes y se pueden clasificar en dos categorias principales: los
preventivos, que buscan mantener la salud de las personas, y los servicios curativos y
de rehabilitacion, cuya meta es restaurar la salud de aquellos que estdn enfermos o
incapacitados.
Noboa (2022) considera las siguientes caracteristicas:
e Mediante la calidad se puede lograr la competitividad en las empresas.
e Mediante la calidad se logra promover la motivacion e integracion de
los trabajadores, ya que los incentivos que las empresas otorgan a sus
trabajadores se dan con la finalidad que desempefien sus actividades
correctamente y de la mejor manera posible.
e Se puede ofrecer productos y/o servicios mejores, se puede disminuir
los costos y se puede aumentar la rentabilidad de las organizaciones.
e La calidad otorga una mejora de la imagen de la empresa,

especificamente en los productos y/o servicios que ofrecen a los
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clientes, lo cual puede mejorar promover que los clientes se sientan
mas satisfechos y logren consolidar su lealtad a ésta.
2.2.1.5 Dimensiones
Zeithmal, Berry y Parasuraman (1988) definen de la siguiente manera
las dimensiones del modelo Servqual.
> Elementos tangibles
Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,
equipos, materiales, personal
» Fiabilidad
Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y
fijacion de precios.
» Sensibilidad
Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar
problemas.
» Seguridad
Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza.
> Empatia
Se refiere al nivel de atencidon individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.
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2.2.2. Satisfaccion de los usuarios
2.2.2.1 Definicion

La satisfaccion del cliente o usuario se refiere al nivel de contento o
cumplimiento de expectativas que un cliente experimenta después de adquirir y
utilizar un producto o servicio. Es una medida clave en la gestion de calidad y la
fidelizacion de clientes, ya que un cliente satisfecho tiene més probabilidades de
volver a comprar o utilizar los servicios de una empresa y de recomendarla a otros.

Vogt (2004, p. 16) citado por Hernandez (2011) nos dice que la satisfaccion
del usuario: “es el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la
experiencia y las percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las
expectativas, en el otro” (p. 353).

Por otro lado, de acuerdo a Nejati y Nejati (2008, pp. 571-572) citado en
Herndndez (2011) nos dice que:

Un término que aparece constantemente asociado a la satisfaccion es la
calidad en general y més especificamente a la calidad de los servicios. La primera se
entiende como que tan bueno es un servicio, y no necesariamente que tan grande o
extenso, o como la idoneidad de un servicio o producto a su propdsito o uso
planteado, sujeta a las expectativas del cliente, usuario o publico. (p. 354)

Cuando hablamos de satisfaccion, nos adentramos en un terreno
fundamentalmente subjetivo. Esto significa que la percepcion de satisfaccion es
altamente personal y varia de una persona a otra. Los clientes y consumidores buscan
obtener beneficios al adquirir un servicio o producto, y estos beneficios son lo que,
en ultima instancia, se traducen en satisfaccion para ellos. Sin embargo, lo que hace

que una persona se sienta satisfecha puede ser muy diferente de lo que satisface a
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otra (Bustamante et al., 2019). Los autores también mencionan que, la calidad del
servicio es a menudo una base importante para la satisfaccion del cliente. La
satisfaccion del usuario proviene del cumplimiento de una demanda y corresponde a
un sentimiento de saciedad y un estado psicoldgico de satisfaccion. Sin embargo, la
calidad del servicio es la base de la satisfaccion expresada por el consumidor.

Lo que nos dice lo anterior es que lo que puede ser satisfactorio para un cliente
puede no serlo para otro. Por lo tanto, las empresas y proveedores de servicios deben
ser conscientes de esta subjetividad y trabajar en comprender y satisfacer las
expectativas especificas de cada cliente.

Kotler (2005) citado por Caldera, Pirela, y Ortega (2011) define la
satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas"
(p. 343).

Segun Vélez (2020) La satisfaccion esta ligada a la manera en la cual los
trabajadores se sienten comodos en una empresa, tanto con los jefes como con los
compafieros de labor. La satisfaccion puede influir en la motivacion, en el
compromiso, en la responsabilidad de los colaboradores.

Salazar y Ospina (2019) Es lo que el colaborador siente de forma positiva
cuando se le atribuyen remuneraciones, consideraciones, oportunidades,
capacitaciones para que pueda desempenarse de mejor manera.

Pérez y Fidalgo (2016) Es un estado emocional subjetivo de tipo positivo en
base a la experiencia laboral, respecto a su puesto de trabajo considerando dos
aspectos el intrinseco vinculado a situaciones personales, relacionados a la
autonomia, el reconocimiento de los demas, al progreso en el d&mbito laboral, y al

logro personal; asi como al extrinseco vinculado a aspectos propios de la
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organizacion y de su labor, relacionado con las condiciones laborales, remuneracion,

las relaciones interpersonales y la gestion de politicas institucionales.

2.2.2.2 Medios con que aumentar satisfaccion laboral

Chiavenato (2011) menciona los siguientes medios para mejorar la

satisfaccion de los trabajadores:

Hace puestos mas amenos: Cuantiosas organizaciones tienen cultura
de relajacion en sus trabajadores. Un ambiente entretenido concibe
personas satisfechas de lo que realizan, eliminando rutina.

Pago justo, dar prestacion y oportunidad para ascender: Como
buenos salarios, prestacion segin necesidad y presupuesto. No
discrepar entre lo que se recibe y desea.

Adecuar a personas en puestos por interés y habilidad: Por eso se
debe aceptar personas que tienen potenciales que desarrollan en
sentido de adecuar en puestos certeros.

Disefiar areas desafiantes y satisfactorias: Incluye facultar
responsabilidad y proporcionar diversidad, ser autobnomo y que se

realimente.

2.2.2.3 Importancia de la satisfaccion laboral

Gonzalez (2022) Existen suficientes motivos para analizar sobre la

satisfaccion laboral que prevalece en una organizacidon, considerando que las

personas dedican una gran parte de sus vidas a las organizaciones:

e Hay suficiente evidencia que el personal poco satisfecho, con

frecuencia opta por no asistir a trabajar y suelen prontamente

renunciar.
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e Estd comprobado que el personal satisfecho mantiene una buena salud
psicoldgica y fisica.

e Un capital humano satisfecho significaria que habrd mayor
productividad debido a la reduccion de posibilidades de ausentismo o
renuncias.

e [Esta comprobado que la satisfaccion laboral se convierte en un
predictor de longevidad, de identidad, calidad de vida no solo dentro
del ambito del trabajo, sino también dentro del entorno social y
familiar

2.2.2.4. Nivel de satisfaccion de los clientes

Caldera, Pirela, y Ortega (2011) destacan que es importante notar que
una disminucion en los niveles de satisfaccion del cliente o usuarios no esta
necesariamente relacionada con una disminucion en la calidad de los productos
o servicios. En numerosas ocasiones, esto se debe a un incremento en las
expectativas de los clientes, lo cual puede ser atribuible a las actividades de
marketing, especialmente a la publicidad y las ventas personales.

En cualquier circunstancia, los autores resultan que es esencial seguir
de cerca las "expectativas" de los clientes de manera regular, con el fin de
evaluar los siguientes aspectos:

Si se encuentran en linea con lo que la empresa puede ofrecerles,

Si estan al mismo nivel, por debajo o por encima de las expectativas
generadas por la competencia,

Si concuerdan con las expectativas tipicas de un cliente promedio, lo

que influye en su decision de compra.
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En cuanto a los niveles de satisfaccion, después de que un cliente ha
adquirido un producto o servicio, experimentara uno de estos tres niveles de
satisfaccion:

Insatisfaccion, que se manifiesta cuando el rendimiento percibido del
producto no cumple con las expectativas del cliente.

Satisfaccion, que ocurre cuando el rendimiento percibido del producto
se ajusta a las expectativas del cliente.

Complacencia, que se presenta cuando el rendimiento percibido supera

las expectativas del cliente.

2.2.2.5 Dimensiones
Para medir la satisfaccion del cliente Gosso (2008) plantea 5 dimensiones:

» Actitud: Es el comportamiento de todo individuo para realizar alguna
labor. Siguiendo esta definicion todo empleado debe mostrar un
comportamiento positivo y flexible buscando mejorar continuamente
para aumentar la satisfaccion del cliente.

» Accesibilidad: Es la posibilidad de acceder a ciertas cosas y es que
en el &mbito laboral todo empleado o directivo debe estar disponible
para satisfacer las necesidades del cliente.

» Confianza: Es la sensacion que transmite una persona. Y es cierto,
los empleados deben trasmitir dicha sensacion hacia sus clientes para
que ellos se sientan seguros de lo que estdn comprando o adquiriendo.

» Carisma: Cualidad que posee toda persona debido a su presencia. Y

€s que una empresa que cuente con carisma siempre sera del gusto del
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consumidor, generandoles la intencion de adquirir sus servicios o
productos.

» Alegria: Es un sentimiento grato que irradia toda persona. En una
empresa es igual los empleados deben irradiar dicho sentimiento y

transmitirselas a sus clientes.

2.3 Bases filosoficas

A continuacion, se muestran algunas de las contribuciones mas importantes
de los principales gurus de la calidad. Segin Méndez (2013):

a) Filosofia de William Edwards Deming

Su definicion de calidad se baso en las estadisticas, las cuales fueron la base
de su filosofia de la calidad: “La Calidad es una traduccion medible de las
necesidades futuras de los clientes, solo entonces es posible diseiar y fabricar
productos o servicios que brinden satisfaccion al precio que pagaran los clientes”.

“Su propuesta para abordar la gestion de calidad en la empresa, estaba
encaminada a aumentar la productividad y la competitividad en el largo plazo y se

basé en 14 puntos importantes para la mejora de la calidad, siendo las siguientes:

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio, con
el objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de
proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era economica
y los diferentes objetivos deben ser conscientes del reto, deben aprender
sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
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necesidad de la inspeccidon en masas, incorporando la calidad dentro del
producto en primer lugar desde una buena capacitacion al trabajador hasta
la posventa.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez
de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un solo proveedor para
cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y confianza.
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio,
para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costos
continuamente.

Me¢étodos modernos de capacitacion. Es de vital importancia la
actualizacion en la capacitacion para aprovechar maquinas, herramientas
y materias primas.

Implantar métodos de liderazgo. El objetivo de la supervision deberia
consistir en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que
hagan un trabajo mejor. La funcion supervisora de la direccion necesita
una revision, asi como la supervision de los operarios.

Eliminar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia
para la compaiia.

Romper las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo, para
prever los problemas de produccion y durante el uso del producto que
pudieran surgir, con el producto o servicio.

Eliminar los esloganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra
cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones

solamente crean mas relaciones adversas, ya que el grueso de las causas
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de la baja calidad y productividad pertenecen al sistema y, por tanto, caen
mas alla de las posibilidades de la mano de obra.

Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.
Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo.
Implantar un programa riguroso de educacién y automejora. El
enriquecimiento del conocimiento en el personal, sera de suma
importancia en la mejora de su productividad dentro de la empresa.
Poner a todo el personal de la compaiia a trabajar para conseguir la
transformacion. La transformacion es tarea de todos, es decir, involucrar

a todos a cumplir con la calidad.

b. La filosofia de Joseph M. Juran

“La palabra calidad tiene varios significados, dos de los cuales son los mas
representativos: 1. La calidad incluye caracteristicas del producto basadas
en las necesidades del cliente y, por tanto, en la satisfaccion del producto.

2. Calidad significa ausencia de defectos.”

“La aportacion mas importante es la denominada “Trilogia de Juran”, que

muestra los tres procesos necesarios para la administracion de la calidad:

1. Planificacion de la calidad.
Actividades para desarrollar productos y procesos necesarios para

satisfacer las necesidades del cliente.

a. Determinar quién es el cliente.
b. Determinar las necesidades del cliente.

c. Desarrollar caracteristicas del producto que satisfagan las
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necesidades del cliente.
d. Desarrollar los procesos que sean capaces de
producir aquellas caracteristicas del producto.
e. Presentar el plan preparado al grupo de trabajo.
2. Control de calidad.
El control esté activo en el mismo lugar donde trabaja la fuerza operativa,
su objetivo es monitorear que los procesos se estén ejecutando con la

maxima eficiencia posible.

a. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
b. Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
c. Actuar sobre las diferencias.
3. Mejora de la calidad.
Este proceso es una accion premeditada y determinada por la alta direccion

para introducir nuevos procesos de gestion en el sistema.

a. Determinar la infraestructura necesaria para lograr mejoras anuales
de calidad.

b. Identificar necesidades especificas para mejorar (proyectos de
mejora).

c. Para cada proyecto, crear un equipo de personas con
responsabilidades claras para la finalizacion exitosa del proyecto.

d. Proporcionar a los equipos los recursos, la motivacion y la
capacitacion que necesitan para:
e Diagnosticar las causas.

e Fomenten el establecimiento de un remedio.
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e Establecer controles para mantener los beneficios.

2.4 Definiciones de términos basicos

e Calidad: Es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su valor, asi
como la satisfaccion que provoca en un sujeto. Peir6 (2024)

e Calidad de servicio: La calidad en la ejecucion del servicio se enfoca en la
suavidad y comodidad de las conexiones entre los agentes involucrados (empresa
y cliente) donde se evaltia a través de la eficacia, la secuencia y el nivel de
conformidad con las expectativas y requerimientos del cliente durante el proceso
de interaccion (Duque, 2005).

e Gestion: Es la disposicion de los recursos necesarios para llevar a cabo algun tipo
de actividad. Equipo Editorial (2025)

e Estructura: es la disposicion de los elementos que constituyen un cuerpo, un
espacio o un conjunto determinados. Equipo Editorial (2025)

e Establecimiento de Salud: Son aquellos locales donde se brindan servicios
médicos en forma ambulatoria 0o mediante internamiento, con el propodsito de
prevenir, promover, diagnosticar, tratar y rehabilitar con el objetivo de preservar
o recuperar la salud de las personas (Ministerio de Salud, 2011).

e Evaluacion: Se trata de emitir una evaluacioén basada en valores que compara los
resultados logrados con un estandar de referencia para verificar la mejora en la
atencion médica de los pacientes que buscan servicios de una organizacion de

salud (Ministerio de Salud, 2011).



30

e Optimizacion: Es la accion de desarrollar una actividad lo més eficientemente
posible, es decir, con la menor cantidad de recursos y en el menor tiempo posible.
Westreicher (2020)

e Organizacion: Es un grupo de personas que trabajan juntos por un objetivo
comun. Roldéan (2025)

e Servicio: El servicio se define como la labor, accion y/o los resultados que una
empresa o proveedor ofrece con el proposito de satisfacer las necesidades y deseos
de un consumidor. De modo que, tienen como objetivo fundamental proporcionar
una experiencia positiva y gratificante para aquellos que los reciben (Duque,
2005).

e Satisfaccion del Usuario Externo: El nivel en el que la organizacion de salud
cumple con las expectativas y percepciones de los usuarios en relacion a los

servicios que brinda (Ministerio de Salud, 2011).

2.5 Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
e Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

2.5.2 Hipotesis especificas
e Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.
e Existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en

consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.



31

o Existe relacion significativa entre la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

e Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

o Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

2.6 Operacionalizacion de las variables
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Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items Instrumento
Modernidad
Elementos .
tangibles Instalaciones 1-4
La calidad de servicio se refiere  Se desarrollard la medicion de Materiales
a un juicio que un usuario la variable teniendo en e Interés
realiza sobre el estado de un consideracion  las cinco Fiabilidad e Tiempo 5-9
servicio, esta implica la dimensiones: elementos e FEficiencia
inexistencia de errores durante tangibles, fiabilidad, Sensibilidad e Comunicacién
la  entrega del servicio. sensibilidad, seguridad 'y cnsibilida e Rapidez 10-13
Calidad de Ademés, la calidad de servicio empatia; las cuales incluyeron e Ayuda, Cuestionario de
servicio se configura como una filosofia indicadores como modernidad, e Confianza calidad de
de excelencia que debe ser instalaciones, materiales, Seguridad e  Seguros 14-17 servicio
compartida en toda la interés, tiempo, eficiencia, e (Conocimiento
organizacion, desde los comunicacion, rapidez, ayuda,
directivos hasta el personal confianza, seguros,
operativo que estd en contacto conocimiento, atencion o Atencion personalizada
con el servicio. (Izquierdo, personalizada,  necesidades, Empatia e  Necesidades 18-22
2021) experiencia y suficiencia. e  Experiencia
Sensacion de placer o de Se desarrollara la medicion de o
decepcion que resulta de la variable teniendo en Actitud Agradecimiento 1-8
comparar la experiencia del consideracion las  cinco Fidelidad
producto (o los resultados dimensiones: actitud,
esperados) con las expectativas  accesibilidad, confianza, . . .
. . . . . . , e Precios Cuestionario de
Satisfaccion de  de beneficios previas. Si los carisma y alegria; que s : -,
. P ) s Accesibilidad e Acceso la satisfaccion
los usuarios resultados son inferiores a las involucran a los indicadores : .
; ; I e Variedad de los usuarios
expectativas, el cliente queda como: agradecimiento,
insatisfecho. Si los resultados fidelidad, precios, acceso,
estin a la altura de las wvariedad, coherencia, trato al '
Confianza e (Coherencia

expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados

cliente, afecto, recibimiento y
valoracion.
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superan las expectativas, el
cliente queda muy satisfecho o
encantado.

Carisma

Alegria

Trato al cliente
Afecto

Recibimiento
Valoracién

9-15
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CAPITULO 11
METODOLOGIA
3.1 Disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

En relacién a la naturaleza del problema y de acuerdo a los objetivos
planteados, el tipo de investigacion que se utilizo fue aplicada. Segin Chenet (2018),
“la investigacion aplicada tiene como finalidad la resolucion de problemas practicos,
en ese sentido, el proposito de realizar aportaciones al conocimiento tedrico es
secundario” (p.92). Ademas, fue de corte transversal, porque los datos a recolectar
seran en un tiempo determinado.
3.1.2. Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel correlacional, segin Bernal (2012) esto
fundamentado en los principios de relacion entre las variables de estudio, buscando
elementos comunes por mas significativos que sean.
3.1.3. Diseiio de investigacion

De disefio no experimental, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
menciona que la investigacion se da en un contexto de caracter No Experimental,
donde implica la observacion del hecho en su condicion natural de las dos variables
de estudio como la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, sin ninguna
manipulacidon intencional, el cual nos permitié analizarlo y describirlo en un
momento dado (p.152).
3.1.4 Enfoque de investigacion

Enfoque de investigacion fue cuantitativa porque recopilaremos,
analizaremos y obtendremos datos cuantitativos con el propodsito de mostrar los

objetivos de investigacion, al respecto, Flick (2015) sefiala que, la posicion de
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métodos hibridos se concentra en la combinacion practica de investigacion
cualitativa y cuantitativa para finalizar con la beligerancia de los modelos

preliminares.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion
La poblacion de estudio lo conformaron 300 usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca en el 2025.

3.2.2 Muestra

La muestra respecto a la poblacion de estudio lo conformaron 108 usuarios
en consulta externa del Hospital de Barranca en el 2025, esta informacion se obtuvo

mediante la siguiente formula:

Z’PQN
n-=
E’(N-1)+Z’PQ

Donde:
N: tamafio de la poblacion.
Z: Grado de confianza que se establece.

E: Error absoluto precision de la estimacion de la proporcion.
P: Proporcion de unidades que poseen el atributo de interés.
Q: la diferencia aritmética de P respecto a la unidad.

Entonces reemplazando tenemos:

(1.96)%(0.5)(0.5)(300)
T (0.05)2(299)+(1.96)2(0.5)(0.5)

= 169 usuarios

Tamaino final de muestra (n) corregida por KISH:
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n
n= 0
n
1+-2
Entonces reemplazando tenemos:
169 )
n=_—"w= 108 usuarios

300

Criterios de inclusion

1))

2)

3)

Usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca.

Usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca sin limitaciones o sin
dificultad de comunicacion.

Usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca que desean colaborar

con la investigacion voluntariamente.

Criterios de exclusion

1)

2)

3)

Usuarios que no acuden a la consulta externa del Hospital de Barranca.
Usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca con limitaciones o con
dificultad de comunicacion.

Usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca que no desean

colaborar con la investigacion voluntariamente.

Criterios éticos

1)

2)

Respeto: El principio del respeto para la informacion brindada por los
representantes de los usuarios que intervienen en la investigacion.

Beneficio: El principio de beneficencia, porque el desarrollo de la
investigacion no afectara de manera negativa las costumbres o su identidad
cultural de los representantes, por lo contrario, esto generara nuevos

conocimientos.
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3) Justicia: El principio de justicia, para lo cual buscara brindar seguridad y
confiabilidad de la informacién de las personas que intervienen en la
investigacion.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas
La técnica que se empled en la presente tesis fue la encuesta para ambas
variables de estudio, esta herramienta es la mas usada en los trabajos de investigacion
cientifica, por facilitarnos una mejor perspectiva de la poblacion en estos casos.
Siguiendo a Hernandez (2018) la ventaja principal de esta técnica residié en la gran
economia de tiempo y personal que implicd, ya que en nuestro caso fue posible
aplicarla directamente al grupo implicado. Asimismo, cabe mencionar que el
procedimiento general del analisis de la informacion aportada por esta técnica fue
mencionado en el siguiente apartado referido a los instrumentos de manera
especifica, lo constituye el cuestionario estructurado
3.3.2 Instrumentos
El instrumento que se aplico fue el cuestionario para ambas variables de
estudio, la cual estardn compuestas por 20 items para la variable calidad de servicio
y 20 items para la variable satisfaccion de los usuarios, ademas se empleando la
escala de Likert modificado.
Validacion
Instrumento calidad de servicio: Estuvo conformada por cinco dimensiones, las
culés son: Elementos tangibles, seguridad, empatia, fiabilidad y sensibilidad; las cueles
se midieron esta informacion con 20 items (Ver Anexo 2). El tiempo estimado para

responder al cuestionario fue de 15 minutos aproximadamente.
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Instrumento de satisfaccion de los usuarios: Estuvo conformada por cinco
dimensiones, las culés son: Actitud, accesibilidad, confianza, carisma y alegria; las cuales
se midieron esta informacién con 20 items (Ver Anexo 2). El tiempo estimado, estuvo
estipulado por el observador de la investigacion de campo.

Confiabilidad

La confiabilidad estuvo fundamentada por el Alfa de Crombach, las cuales se
aplicaran a cada instrumento de investigacion, la ventaja de este coeficiente reside en que
requiere de una sola administracion del instrumento de medicion. Puede tomar valores
entre 0 y 1, donde 0 significa nula confiabilidad y 1 representa la confiabilidad total.

En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada dimension

del test.
Formula:
K S’
o= K| 25
K-1| 87
Doénde:

K es el nimero de items
Y. S? es la suma de varianza de cada item.

Y. S2 es la varianza total de las filas.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion
v Para el muestreo: Aleatorio simple
La técnica del muestreo es al azar, dado que garantiza que cada individuo de
la poblacién tenga la misma probabilidad de ser seleccionado.

v" Para la recoleccion de datos
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- Recoleccion de informacion por lugar de procedencia

- Agrupamiento de la informaciéon

- Clasificacion de informacion

- Generacion de tabla de especificaciones

- Cuadros estadisticos

- Prueba de entrada, proceso — salida

La informacion fue registrada en una base de datos del programa SPSS 26.0 que

nos permitira la presentacion ordenada de los datos en tablas, graficos para su posterior
analisis e interpretacion y para la contratacion de hipotesis, fundamentadas en la

Estadistica Inferencial - Distribucién normal.

3.5 Matriz de consistencia

La representacion explicita se verd en el Anexo 1.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1. Resultados de la variable calidad de servicio

Tabla 1

Categoria de la calidad de servicio

40

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 1 9 9 9
Medio 37 34,3 34,3 35,2
Valido Alto 70 64,8 64,8 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la calidad de servicio

Figura 1. Calidad de servicio

HBajo
W Medio
B At

De los resultados expuestos en la variable calidad de servicio, podemos mencionar

que consistio en la aplicacion de un cuestionario de 20 items, distribuidas en 5
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dimensiones; las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 0.9% de los encuestados
sostienen que la calidad de servicio que préactica la institucion hospitalaria en estudio es
de nivel bajo; el 34.3% de los encuestados sostienen que la calidad de servicio que
practica la instituciéon hospitalaria en estudio es de nivel medio y el 64.8% de los
encuestados sostienen que la calidad de servicio que préctica la institucion hospitalaria

en estudio es de nivel alto.

Tabla 2

Categoria de los elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 5 4,6 4.6 4.6
Medio 61 56,5 56,5 61,1
Valido 42 38.9 38,9 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de los elementos tangibles

HBajo
M Vedio
W Aito

S

Figura 2. Elementos tangibles
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De los resultados expuestos por la dimension elementos tangibles de la variable
calidad de servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 4.6% de los
encuestados sostienen que los elementos tangibles respecto a la calidad de servicio que
practica la institucion hospitalaria en estudio es de nivel bajo; el 56.5% de los encuestados
sostienen que los elementos tangibles respecto a la calidad de servicio que practica la
institucion hospitalaria en estudio es de nivel medio y el 38.9% de los encuestados
sostienen que los elementos tangibles respecto a la calidad de servicio que practica la

institucion hospitalaria en estudio es de nivel alto.

Tabla 3
Categoria de la fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 1 9 9 ,9
Medio 49 45,4 45,4 46,3
Valido 58 53,7 53,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de la fiabilidad

HBajo

Hl Medio

M ato

Figura 3. Fiabilidad
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De los resultados expuestos por la dimension fiabilidad de la variable calidad de
servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 0.9% de los encuestados sostienen
que la fiabilidad respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria
en estudio es de nivel bajo; el 45.4% de los encuestados sostienen que la fiabilidad
respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en estudio es de
nivel medio y el 53.7% de los encuestados sostienen que la fiabilidad respecto a la calidad

de servicio que préactica la institucion hospitalaria en estudio es de nivel alto.

Tabla 4

Categoria de la sensibilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 5 4,6 4,6 4,6
Medio 39 36,1 36,1 40,7
Vvilido 64 59,3 593 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la sensibilidad

.Bajo
Wl Medio
W Ao

Figura 4. Sensibilidad
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De los resultados expuestos por la dimension sensibilidad de la variable calidad
de servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 4.6% de los encuestados
sostienen que la sensibilidad respecto a la calidad de servicio que practica la institucion
hospitalaria en estudio es de nivel bajo; el 36.1% de los encuestados sostienen que la
sensibilidad respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en
estudio es de nivel medio y el 59.3% de los encuestados sostienen que la sensibilidad
respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en estudio es de

nivel alto.

Tabla 5

Categoria de la seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 9 8,3 8,3 8,3
Medio 41 38,0 38,0 46,3
Valido 58 53,7 53,7 100,0
Total 108 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de la seguridad

HBajo

Hl Medio

M ato

Figura 5. Seguridad
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De los resultados expuestos por la dimension seguridad de la variable calidad de
servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 8.3% de los encuestados sostienen
que la seguridad respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria
en estudio es de nivel bajo; el 38.0% de los encuestados sostienen que la seguridad
respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en estudio es de
nivel medio y el 53.7% de los encuestados sostienen que la seguridad respecto a la calidad

de servicio que préactica la institucion hospitalaria en estudio es de nivel alto.

Tabla 6

Categoria de la empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bajo 0 0,0 0,0 0,0
Medio 47 43,5 43,5 43,5
Valido 61 56,5 56,5 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la empatia

H wvedio
M Alto

Figura 6. Empatia
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De los resultados expuestos por la dimension empatia de la variable calidad de
servicio, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ninguno de los encuestados
sostienen que la empatia respecto a la calidad de servicio que practica la institucion
hospitalaria en estudio es de nivel bajo; el 43.5% de los encuestados sostienen que la
empatia respecto a la calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en estudio
es de nivel medio y el 56.5% de los encuestados sostienen que la empatia respecto a la

calidad de servicio que practica la institucion hospitalaria en estudio es de nivel alto.

4.1.2. Resultados de la variable satisfaccion de los usuarios

Tabla 7

Categoria de la satisfaccion de los usuarios

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 1 9 9 9
Regular 35 32,4 32,4 33,3
Vilido o 72 66,7 66,7 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la satisfaccion de los usuarios

H Deficients
W Regular
W Busno

Figura 7. Satisfaccion de los usuarios
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De los resultados expuestos en la variable satisfaccion de los usuarios, podemos
mencionar que consistio en la aplicacion de un cuestionario de 20 items, distribuidas en
5 dimensiones; las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 0.9% de los encuestados
afirman que la satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios externos de la
institucion hospitalaria en estudio es de categoria deficiente; el 32.4% de los encuestados
afirman que la satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios externos de la
institucion hospitalaria en estudio es de categoria regular y el 66.7% de los encuestados
afirman que la satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios externos de la

institucion hospitalaria en estudio es de categoria bueno.

Tabla 8

Categoria de la actitud

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 3 2.8 2.8 2,8
Regular 54 50,0 50,0 52,8
Valido 51 472 472 100,0
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Categoria de la actitud

M Deficients
W Regular
Buena

Figura 8. Actitud

De los resultados expuestos por la dimension actitud de la variable satisfaccion de
los usuarios, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 2.8% de los encuestados
afirman que la actitud respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios
externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria deficiente; el 50.0% de
los encuestados afirman que la actitud respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a
los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria regular
y el 47.2% de los encuestados afirman que la actitud respecto satisfaccion de los usuarios
que acuden a los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de

categoria bueno..
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Tabla 9

Categoria de la accesibilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 5 4,6 4,6 4,6
Regular 47 43,5 43,5 48,1
Valido 56 51,9 51,9 100,0
Bueno > > >
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la accesibilidad

M Deficients
W Regular
Bueno

Figura 9. Accesibilidad

De los resultados expuestos por la dimension accesibilidad de la variable
satisfaccion de los usuarios, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 4.6% de los
encuestados afirman que la accesibilidad respecto satisfaccion de los usuarios que acuden
a los consultorios externos de la instituciéon hospitalaria en estudio es de categoria
deficiente; el 43.5S% de los encuestados afirman que la accesibilidad respecto
satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios externos de la institucion
hospitalaria en estudio es de categoria regular y el 51.9% de los encuestados afirman que
la accesibilidad respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios

externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria bueno.



Tabla 10

Categoria de la confianza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 0 0,0 0,0 0,0
Regular 47 43,5 43,5 43,5
Vilido 61 56,5 56,5 100,0
Bueno > ; )
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la confianza

Figura 10. Confianza

De los resultados expuestos por la dimension confianza de la variable satisfaccion

ERegular
W Busno
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de los usuarios, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde ninguno de los encuestados

afirman que la confianza respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a los

consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria deficiente;

el 43.5% de los encuestados afirman que la confianza respecto satisfaccion de los usuarios

que acuden a los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de

categoria regular y el 56.5% de los encuestados afirman que la confianza respecto

satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios externos de la institucion

hospitalaria en estudio es de categoria bueno.



Tabla 11

Categoria carisma

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 8 74 74 74
Regular 59 54,6 54,6 62,0
Valido 41 38,0 38,0 100,0
Bueno > > >
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 11. Carisma

De los resultados expuestos por la dimension carisma de la variable satisfaccion

Categoria carisma

M Deficients
W Regular
Bueno
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de los usuarios, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 7.4% de los encuestados

afirman que el carisma respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios

externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria deficiente; el 54.6% de

los encuestados afirman que el carisma respecto satisfaccion de los usuarios que acuden

a los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria regular

y el 38.0% de los encuestados afirman que el carisma respecto satisfaccion de los usuarios

que acuden a los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de

categoria bueno.



Tabla 12

Categoria de la alegria

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 9 8,3 8,3 8.3
Regular 34 315 31,5 39,8
Vilido 65 60,2 60,2 100,0
Bueno > > >
Total 108 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la alegria

Figura 12. Alegria

M Deficients
W Regular
Bueno
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De los resultados expuestos por la dimension alegria de la variable satisfaccion de

los usuarios, las cuales se baremaron en 3 niveles; donde el 8.3% de los encuestados

afirman que la alegria respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a los consultorios

externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria deficiente; el 31.5% de

los encuestados afirman que la alegria respecto satisfaccion de los usuarios que acuden a

los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de categoria regular

y el 60.2% de los encuestados afirman que la alegria respecto satisfaccion de los usuarios

que acuden a los consultorios externos de la institucion hospitalaria en estudio es de

categoria bueno.
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4.2. Contrastacion de hipotesis
Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio
Ho: Los datos de la variable calidad de servicio no difieren de una distribucion normal

Hi: Los datos de la variable calidad de servicio difieren de una distribucion normal

Nivel de significancia a = 5% o a = 0.05
Se empleo el estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov?; porque el

tamafio es mayor de 50.

Tabla 13

Prueba de Normalidad de la calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?*

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,154 108 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Histograma — Normal

Media = 75,09
Desviacién estandar = 10,654
M=108

Frecuencia

40 60 80 100

Calidad de servicio

Figura 13. Histograma y curva normal de la calidad de servicio

Si p —valor (Sig.) < 0.05; se rechaza la hipotesis nula
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Conclusion
Como el p-valor (Sig.) = 0.000 como este valor es menor a 0,05 se infiere que hay
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula, concluyendo que las

puntuaciones de la variable calidad de servicio no presentan una distribucién normal.

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion de los usuarios
Ho: Los datos de la variable satisfaccion de los usuarios no difieren de una
distribucién normal
Hi: Los datos de la variable satisfaccion de los usuarios difieren de una distribucion

normal

Nivel de significancia a = 5% o a = 0.05
Se empleo el estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov?; porque el

tamafio es mayor de 50.

Tabla 14

Prueba de Normalidad de la satisfaccion de los usuarios

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion de los usuarios ,114 108 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Histograma — Normal

S | Media = 76,26

Desviacion estandar = 11,574
M=108

Frecuencia

40 a0 G0 70 80 a0 100

Satisfaccion de los usuarios

Figura 14. Histograma y curva normal de la satisfaccion de los usuarios

Si p —valor (Sig.) < 0.05; se rechaza la hipdtesis nula

Conclusion

Como el p-valor (Sig.) = 0.001 como este valor es menor a 0,05 se infiere que hay
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipodtesis nula, concluyendo que las
puntuaciones de la variable satisfaccion de los usuarios no presentan una distribucion

normal.
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Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 15

Correlacion entre la calidad de servicio (CS) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

CS SU
Rho de Spearman CS Coeficiente de correlacion 1,000 867"
Sig. (bilateral) . ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion ,867" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion o= 0,05,

se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion

significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en consulta externa

del Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de Spearman =

0.867 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva alta; tomado de

Bisquerra (2009).
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de
los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

H;: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los

usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 16

Correlacion entre los elementos tangibles (ET) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

ET SU
Rho de Spearman ET Coeficiente de correlacion 1,000 7417
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion 7417 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de
Spearman = 0.741 nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva alta;

tomado de Bisquerra (2009).
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 17
Correlacion entre la fiabilidad (FI) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

FI SU
Rho de Spearman FI Coeficiente de correlacion 1,000 ,6417
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion ,6417 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.641
nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva moderada; tomado de

Bisquerra (2009).
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la sensibilidad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Hi: Existe relacion significativa entre la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios

en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 18

Correlacion entre la sensibilidad (SE) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

SE SU
Rho de Spearman SE Coeficiente de correlacion 1,000 , 769"
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion , 769" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativa entre la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.769
nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva alta; tomado de Bisquerra

(2009).
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

H;i: Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios

en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 19

Correlacion entre la seguridad (SG) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

SG SU
Rho de Spearman SG Coeficiente de correlacion 1,000 ,398"
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion ,398" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativa entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.398
nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva baja; tomado de Bisquerra

(2009).
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Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios
en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

H;: Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en

consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025.

Tabla 20

Correlacion entre la empatia (EP) y la satisfaccion de los usuarios (SU)

EP SU
Rho de Spearman EP Coeficiente de correlacion 1,000 ,668"
Sig. (bilateral) ,000
N 108 108
SU Coeficiente de correlacion ,668" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

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

Conclusion

Como la sig. (Bilateral)= p-valor =0.000 es menor que la significacion a= 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Es decir: “Existe relacion
significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el 2025”. El valor del coeficiente Rho de Spearman = 0.668
nos indica estadisticamente que existe una correlacion positiva moderada; tomado de

Bisquerra (2009).
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlacion
Rho de Spearman de 0.867, siendo una correlacion positiva alta. Esto sustentado
en saber que la institucion cuenta con equipos modernos, en saber que las
instalaciones fisicas son agradables visualmente, en saber que la institucion
cumple con los plazos que establece, en saber que cuando tengo un problema la
institucion muestra interés en resolverlo, en saber que el personal brinda cumple
con las citas programadas, en saber que el personal ofrece un servicio eficiente,
en la confianza de los trabajadores de la institucion, en sentirme seguro realizando
mis consultas en el establecimiento, en recibir atencidon personalizada en el
consultorio, en saber que la institucion programa horarios flexibles y adecuados,
en sentirme agradecido con la atencion recibida, en estar agradecido cuando el
personal de salud me atiende, en saber que los precios lograron satisfacer mis
expectativas, en saber que se tiene el acceso a las consultas médicas, en saber que
siempre que consulto al personal del establecimiento sobre mis dudas porque me
explican con profesionalismo, en saber que el personal de salud es carismético, en
saber que me siento satisfecho con el trato que recibo, en saber que me reciben
con saludos cordiales cuando ingreso al consultorio, en saber que el personal de
salud me recibe con alegria. Este resultado guarda similitud con lo expresado por

Zambrano y Serpa (2025), indican que la calidad de la atencion, especialmente en
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empatia y comunicacion, es crucial para mejorar la satisfaccion del usuario,
recomendandose capacitar al personal y optimizar procesos administrativos para

fortalecer el sistema de salud.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios
en consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlacion
Rho de Spearman de 0.741, siendo una correlacion positiva alta. Esto sustentado
en saber que la institucion cuenta con equipos modernos, en saber que las
instalaciones fisicas son agradables visualmente, en saber que el personal muestra
una apariencia limpia y correcta, en los materiales que se utilizan durante el
servicio que brindan estan en Optimas condiciones y son atractivas, en sentirme
agradecido con la atencion recibida, en estar agradecido cuando el personal de
salud me atiende, en estar agradecido con la seguridad que me brindan en el
consultorio, en saber que la atencion que brinda el consultorio son factores que
intervienen en mi decision de asistir. Los aspectos de esta dimension guardan
similitud con lo expresado por Andino y Romero (2024), indican que destacan
mayor satisfaccion entre las usuarias del hospital recayeron en equipos médicos
utilizados y que el hospital cuente con los recursos suficientes; que respondieron
a las expectativas y el interés en la solucion al problema del paciente; asi como en
la disposicion para ayudar de los profesionales, los conocimientos para responder
inquietudes y la preocupacion por los intereses del paciente. Ademads, existe una
correlacion entre las cinco dimensiones de calidad con el nivel de complacencia

de los usuarios. Calle y Jauregui (2025), sefialan que cuando los pacientes
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perciben una atencion integral y humanizada, su nivel de satisfaccion mejora

significativamente.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlacion Rho de
Spearman de 0.641, siendo una correlacion positiva moderada. Esto sustentada en
saber que la instituciéon cumple con los plazos que establece, en saber que cuando
tengo un problema la institucion muestra interés en resolverlo, en saber que la
institucion cuenta con registro de actividades programadas, en saber que la
institucion brinda un servicio optimo en sus distintos consultorios, en saber que
los precios lograron satisfacer mis expectativas, en saber que es dificil el acceso a
las consultas médicas, en saber que me desplazo con facilidad por los ambientes
hospitalarios, en saber que se me dificulta llegar a las consultas externas. Los
aspectos de esta dimension guardan similitud con lo expresado por Murillo et al.
(2025), indican que identificaron factores determinantes como la calidad de la
relacion entre el equipo de salud y el paciente, la infraestructura del
establecimiento, el tiempo de espera y las condiciones de limpieza. Asimismo,
variables personales como el sexo y el nivel educativo también influyen en la
valoracion final de la atencidn recibida, situando la satisfaccién en un rango de
medio a bajo. Garcia (2025), sefiala que existe relacion altamente significativa
entre la fiabilidad respecto a la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario de

consultorios externos.
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Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre la sensibilidad y satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlacion
Rho de Spearman de 0.769, siendo una correlacion positiva alta. Esto sustentado
en saber que el personal brinda cumple con las citas programadas, en saber que el
personal ofrece un servicio eficiente, en saber que el personal del consultorio es
servicial y atento, en saber que el personal brinda respuestas coherentes ante sus
dudas, en saber que siempre que consulto al personal del establecimiento sobre
mis dudas porque me explican con profesionalismo, en saber qué el hospital esta
preparado para situaciones inesperadas, en saber que se establece una
comunicacion coherente con el personal del establecimiento, en saber que las citas
se programan de manera oportuna. Los aspectos de esta dimension guardan
similitud con lo expresado por Delgado (2024), evidencié una correlacion
significativa entre la percepcion de atencion humanizada y el nivel de satisfaccion
de los pacientes. Aquellos usuarios que reportaron una atenciéon mas humanizada
mostraron niveles mas altos de satisfaccion con el servicio recibido. Lo que refleja
la importancia de fomentar practicas que promuevan la empatia, el respeto y la
dedicacion por parte del personal de enfermeria. Manchego y Mamani (2024),
seflalan que existe una relacion significativa entre la sensibilidad respecto a la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios con una relacion alta y

positiva.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion de los usuarios en consulta

externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlacion Rho de
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Spearman de 0.398, siendo una correlacion positiva baja. Esto sustentado en la
confianza de los trabajadores de la institucion, en sentirme seguro realizando mis
consultas en el establecimiento, en saber que el personal de salud muestra
amabilidad durante mi estadia, en sentirme seguro con el servicio brindado, en
saber que el personal de salud es carismatico, en saber que me siento satisfecho
con el trato que recibo, en saber que aprecio el servicio brindado por el personal
del consultorio, en saber que la institucion toma en cuenta las recomendaciones
de sus usuarios. Los aspectos de esta dimension guardan similitud con lo
expresado por Mayon et al. (2024), indicaron que existe una relacion positiva y
significativa entre la seguridad respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion
usuaria. Rojas y Solis (2022), sefialan que los usuarios presentaron problemas en
los procesos de atencion debido a desperdicios los desperdicios como sobre
procesos, esperas y movimientos innecesarios en la atencion de consulta externa,
lo cual gener6 tiempos de espera prolongados, dando un tiempo de ciclo de 65.01
minutos de los cuales solo el 6.1% correspondio a actividades clave. Es por ello,
que el presente estudio esta enfocado en la optimizacion del proceso de ingreso al
servicio de consultorios externos de un hospital nacional en base a la aplicacion

de las herramientas.

Los resultados expuestos en la presente investigacion se establecen que: Existe
relacion significativa entre la empatia y satisfaccion de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca durante el 2025. Con una correlaciéon Rho de
Spearman de 0.668, siendo una correlacion positiva moderada. Esto sustentado en
recibir atencion personalizada en el consultorio, en saber que la institucion

programa horarios flexibles y adecuados, en saber que la institucion comprende
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las necesidades de los usuarios, en saber que los trabajadores tienen conocimiento
necesario para responder mis dudas, en saber que me reciben con saludos
cordiales cuando ingreso al consultorio, en saber que el personal de salud me
recibe con alegria, en saber que valoro la atencion recibida por parte del personal,
en saber que la institucién puede atender todas tus necesidades médicas a futuro.
Los aspectos de esta dimension guardan similitud con lo expresado por Rojas y
Solis (2022) indican que existe una relacion positiva y significativa entre la

empatia respecto a la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
De los resultados podemos concluir:
e Basado en la prueba de hipdtesis que arrojo una correlacion positiva alta de 0.867,
podemos concluir que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.

e Basado en la prueba de hipdtesis que arrojo una correlacion positiva alta de 0.741,
podemos concluir que existe relacion significativa entre los elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.

e Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva moderada de
0.641, podemos concluir que existe relacion significativa entre la fiabilidad y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.

e Basado en la prueba de hip6tesis que arrojo una correlacion positiva alta de 0.769,
podemos concluir que existe relacion significativa entre la sensibilidad y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.
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Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva baja de 0.398,
podemos concluir que existe relacion significativa entre la seguridad y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.

Basado en la prueba de hipotesis que arrojo una correlacion positiva moderada de
0.668, podemos concluir que existe relacion significativa entre la empatia y
satisfaccion de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca durante

el 2025.
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6.2. Recomendaciones

e Se recomienda a la alta direccion implementar un sistema de agendamiento
inteligente que considere la duracion real de cada tipo de consulta y la
puntualidad historica del médico, esta actividad debe incluir recordatorios
automatizados via SMS/WhatsApp horas o dias de anticipacion.

e Se recomienda a la alta direccion designar personal de acogida como
auxiliares de enfermeria o administrativos entrenados, para recibir al paciente,
verificar su agenda, guiarle fisicamente a su consultorio y explicarle los pasos
siguientes.

e Se recomienda a la alta direccion capacitar a los médicos en comunicacion
efectiva: saludar por el nombre, hacer contacto visual, explicar el diagndstico
y el plan de tratamiento en lenguaje claro, verificar la comprension y dedicar
los ultimos minutos a responder preguntas.

e Se recomienda a la alta direccion crear un sistema de seguimiento post-
consulta, donde se pueda asegurar que los resultados de examenes lleguen al
médico y al paciente, que las interconsultas con otras especialidades se
agenden de forma coordinada.

e Se recomienda a la alta direccion transformar la sala de espera en un espacio
informativo y de confort donde se cuente con sefalética clara, pantallas que
muestren turnos actualizados y tiempos estimados, acceso a agua, bafios
limpios, areas de juego infantil y WiFi gratuito.

e Se recomienda a la alta direccion desarrollar un programa de formacion
obligatorio y practico para todo el personal de consulta externa orientado al
trato humanizado, inteligencia emocional para manejar pacientes estresados,

y conceptos basicos de calidad y seguridad del paciente.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
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Problema Objetivos Hipatesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General X1.1. Modernidad
(De qué manera se relaciona la | Establecer la relacion entre la | Existe relacion significativa entre | Variable X: X2 Instalaciones Poblacion:

calidad de servicio y satisfaccion de

los usuarios en consulta externa del

Hospital de Barranca durante el

20257

Problema Especificos

1) (De qué manera se relaciona los
elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de
Barranca durante el 2025?

2) ¢De qué manera se relaciona la
fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el
20257

3) (De qué manera se relaciona la
sensibilidad y satisfaccion de
los usuarios en consulta externa
del Hospital de Barranca
durante el 2025?

4) (De qué manera se relaciona la
seguridad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el
20257

5) ¢De qué manera se relaciona la
empatia y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa del
Hospital de Barranca durante el
20257

calidad de servicio y satisfaccion

de los usuarios en consulta externa

del Hospital de Barranca durante

el 2025.

Objetivos Especificos

1) Determinar la relacion entre los
elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital
de Barranca durante el 2025.

2) Identificar la relacion entre la
fiabilidad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa
del Hospital de Barranca
durante el 2025.

3) Analizar la relacion entre la
sensibilidad y satisfaccion de
los usuarios en consulta
externa del Hospital de
Barranca durante el 2025.

4) Establecer la relacion entre la
seguridad y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa
del Hospital de Barranca
durante el 2025.

5) Determinar la relacion entre la
empatia y satisfaccion de los
usuarios en consulta externa
del Hospital de Barranca
durante el 2025.

la calidad de servicio 'y

satisfaccion de los usuarios en

consulta externa del Hospital de

Barranca durante el 2025.

Hipétesis especificas

1)Existe relacion significativa
entre los elementos tangibles y
satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de
Barranca durante el 2025.

2)Existe relacion significativa
entre la fiabilidad y satisfaccion
de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca
durante el 2025.

3)Existe relacion significativa
entre la  sensibilidad 'y
satisfaccion de los usuarios en
consulta externa del Hospital de
Barranca durante el 2025.

4)Existe relacion significativa
entre la seguridad y satisfaccion
de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca
durante el 2025.

5)Existe relacion significativa
entre la empatia y satisfaccion
de los usuarios en consulta
externa del Hospital de Barranca
durante el 2025.

Calidad de servicio

Dimensiones

¢ Elementos
tangibles X

o Fiabilidad X»

o Sensibilidad X3

o Seguridad X4

e Empatia Xs

Variable Y:
Satisfaccion de los
usuarios

Dimensiones

e Actitud Y,

e Accesibilidad Y>
e Confianza Y3

e Carisma Y4

o Alegria Ys

X 3. Materiales
X571 Interés

X5 Tiempo

X, 3. Eficiencia
X3.1. Comunicacion
X3, Rapidez

X33. Ayuda

X4.1. Confianza
X4.2. Seguros

X43. Conocimiento
Xs.1. Atencion

X2 Necesidades
Xs.3. Experiencia

Y1.1. Agradecimiento
Y12, Fidelidad

Y>.1. Precios

Y22 Acceso

Y. Variedad

Y3.1. Coherencia
Y41, Trato al cliente
Y4, Afecto

Y’s.1. Recibimiento
Ys.. Valoracion

300 usuarios

Muestra:
108 usuarios

Nivel de
Investigacion:
Correlacional

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Enfoque de
investigacion:
Cuantitativa

Disefio:
No experimental

Instrumentos:
Cuestionario de 20
items para la Variable
Xy 20 items para la
Variable Y
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Anexo 2: Instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
"~ JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Sr(a), el presente instrumento es parte de una investigacion que tiene por

finalidad la obtencion de informacion, acerca de la “Calidad de servicio y la satisfaccion

de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca, 2025”. Su ayuda personal

es importante para nuestra investigacion.

Indicadores:

Este cuestionario es andnimo. Por favor responde con sinceridad.

Lee detenidamente cada item.

Contesta 0 marca con una “X” en un solo recuadro que, segiin su opinién, mejor
refleje o describa la motivacion.

La escala de calificacion es la siguiente:

1 Nunca

2 Casi nunca

3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre

El instrumento es una adaptacion de Barrera y Gutiérrez (2021)
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ftem

Elementos tangibles

La institucion cuenta con equipos modernos.

Las instalaciones fisicas son agradables visualmente.

El personal muestra una apariencia limpia y correcta.

Los materiales que se utilizan durante el servicio que brindan
estan en Optimas condiciones y son atractivas.

Fiabilidad

La institucion cumple con los plazos que establece

Cuando tengo un problema la instituciéon muestra interés en
resolverlo.

La institucion cuenta con registro de actividades programadas.

En instituciéon brinda un servicio optimo en sus distintos
consultorios.

ftem

Sensibilidad

El personal brinda cumple con las citas programadas

10

El personal ofrece un servicio eficiente.

11

El personal del consultorio es servicial y atento.

12

El personal brinda respuestas coherentes ante sus dudas.

ftem

Seguridad

13

Percibo confianza de los trabajadores de la institucion.

14

Me siento seguro realizando mis consultas en el
establecimiento.

15

El personal de salud muestra amabilidad durante mi estadia.

16

Me siento seguro con el servicio brindado.

ftem

Empatia

17

Recibo atencion personalizada en el consultorio.

18

La institucion programa horarios flexibles y adecuados.

19

La institucion comprende las necesidades de los usuarios.

20

Los trabajadores tienen conocimiento necesario para responder
mis dudas.
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. UNIVERSIDAD NACIONAL
"' JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Estimado Sr(a), el presente instrumento es parte de una investigacion que tiene por
finalidad la obtencion de informacion, acerca de la “Calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios en consulta externa del Hospital de Barranca, 2025”. Su ayuda personal

es importante para nuestra investigacion.

Indicadores:
e Este cuestionario es anénimo. Por favor responde con sinceridad.
e Lee detenidamente cada item.

e Contesta 0 marca con una “X” en un solo recuadro que, segiin su opinién, mejor
refleje o describa la motivacion.

o Laescala de calificacion es la siguiente:

1 Nunca

2 Casi nunca

3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre

El instrumento es una adaptacion de Neyra (2024)
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item Actitud 5
1  |Me siento agradecido con la atencion recibida
2 |Me siento agradecido cuando el personal de salud me atiende.
3 Me sientq agradecido con la seguridad que me brindan en el
consultorio.
4 La at;ncién que bri.n(_ia el co.ns.ultorio son factores que
intervienen en mi decision de asistir.
tem Accesibilidad 5
5 |Los precios lograron satisfacer mis expectativas.
Es dificil el acceso a las consultas médicas.
7  |Me desplazo con facilidad por los ambientes hospitalarios.
8 |Se me dificulta llegar a las consultas externas
tem Confianza 5
9 Sigmpre que consulto al personal del estgblegimiento sobre
mis dudas porque me explican con profesionalismo
10 |El hospital estd preparado para situaciones inesperadas.
1 Se estab}eqe una comunicacion coherente con el personal del
establecimiento
12 |Las citas se programan de manera oportuna
ftem Carisma 5
13 |El personal de salud es carismatico
14 |Me siento satisfecho con el trato que recibo.
15 |Aprecio el servicio brindado por el personal del consultorio.
16 La ingtitucién toma en cuenta las recomendaciones de sus
usuarios
ftem Alegria 5
17 Me recil?en con saludos cordiales cuando ingreso al
consultorio.
18 |El personal de salud me recibe con alegria.
19 |Valoro la atencidn recibida por parte del personal.
20 La institucion puede atender todas tus necesidades médicas a

futuro
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Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos

. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CALIDAD DE SERVICIO

Prueba Coeficiente alfa de Cronbach:

La confiabilidad del cuestionario se estimo a través de la Prueba Coeficiente alfa de Cronbach, la
ventaja de este coeficiente reside en que requiere de una sola administracion del instrumento de
medicion. Puede tomar valores entre 0 y 1, donde 0 significa confiabilidad nula y 1 representa la

confiabilidad total.

En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada dimension del test.

Férmula:
K|, DS
a = — | 1-=5
K1 &
Donde:

K es el namero de items
¥ S? es la suma de varianza de cada item.

Y S2 es la varianza total de las filas.

Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,816 20

Como se puede apreciar el valor del coeficiente esta sobre 0.816. Segiin Martins y Palella, (2012),
sefalan que es una Confiabilidad Muy Alta del instrumento. Es decir, se aceptan las hipotesis

planteadas.
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. UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Prueba Coeficiente alfa de Cronbach:

La confiabilidad del cuestionario se estimo a través de la Prueba Coeficiente alfa de Cronbach, la
ventaja de este coeficiente reside en que requiere de una sola administracion del instrumento de
medicion. Puede tomar valores entre 0 y 1, donde O significa confiabilidad nula y 1 representa la

confiabilidad total.

En el siguiente cuadro se presenta los coeficientes calculados para cada dimension del test.

Doénde:

K es el numero de items
Y. S es la suma de varianza de cada item.

Y SZ es la varianza total de las filas.

Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,852 20

Como se puede apreciar el valor del coeficiente esta sobre 0.852. Segiin Martins y Palella, (2012),
sefalan que es una Confiabilidad Muy Alta del instrumento. Es decir, se aceptan las hipotesis

planteadas.
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: Base de datos

Anexo 4

Variable X: Calidad de servicio

Dimension 5

Dimension 4

Dimension 3

Dimension 2

Dimension 1

NO

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
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53
54
55

56
57
58

59
60

61

62

63

64
65

66
67

68

69
70

71

72
73

74
75

76
77
78

79

80
81

82
83

84
85

86
87
88

89
90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104
105

106

107
108
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Variable Y: Satisfaccion de los usuarios

Dimension 5

Dimension 4

Dimension 3

Dimension 2

Dimension 1

NO

10

11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28

29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
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56
57
58
59
60

61

62

63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74
75

76
77
78

79

80
81

82
83

84
85

86
87
88

89
90
91

92

93

94
95

96
97

98

99

100

101

102
103

104
105

106

107
108





  n =      ( 1 . 96 ) 2 ( 0 . 5 ) ( 0 . 5 ) ( 300 )     ( 0 . 05 ) 2  ( 299 ) +    ( 1 . 96 ) 2 ( 0 . 5 ) ( 0 . 5 ) = 169


  n =  169  1 +  169 300


   ∑    S  i 2


   ∑    S  T 2


   ∑    S  i 2


   ∑    S  T 2


   ∑    S  i 2


   ∑    S  T 2

