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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del area de prevencion y control de TBCy
consultoria de neumologia. El disefio que se utilizd en la investigacion fue No experimental,
de tipo Aplicado y de un nivel descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por
384 usuarios externos e internos, tanto varones como mujeres del centro de salud de barranca,
a los cuales se les aplico como instrumento de recoleccion de datos un cuestionario adaptado
del modelo SERVPERF que consta de 14 items relacionadas con la calidad de servicio y 10
preguntas relacionadas con la satisfaccion del usuario. Para el contraste de hipdtesis se ha
utilizado la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman que indica el grado de
correlacion entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion de los usuarios. Se obtuvo como
resultado que el 49,0% de usuarios que se presentaron a realizar algunas consultas en el area
de TBC, manifestaron que la calidad de servicio es regular, un 27,1% sostienen que es
deficiente y un 24,0% que es bueno. Con respecto al nivel de satisfaccion el 56,3 % de los
usuarios encuestados manifestaron sentirse medianamente satisfecho, un 22,9% sostienen
sentirse insatisfecho y un 20,8% que muestran sentirse satisfecho Se llegd a la conclusion de
que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y en el nivel del area de
prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia 2020. debido a la correlacion de
Spearman devuelve un valor de 0,694 representando una correlacion positiva moderada. Es
decir existe una tendencia que ilustra que cuando la Calidad de servicio es deficiente exista
mayor insatisfaccion de los usuarios; pero si existe una Calidad de servicio eficiente, entonces
existe una mayor satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, servicio, confiabilidad y empatia.



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between the quality of
service and the satisfaction of users in the area of TB prevention and control and pulmonology
consulting. The design that was used in the investigation was Non-experimental, of the
Applied type and of a correlational descriptive level. The sample consisted of 384 external and
internal users, both men and women from the Barranca health center, to whom a questionnaire
adapted from the SERVPERF model was applied as a data collection instrument, consisting of
14 items related to the quality of service and 10 questions related to user satisfaction. For the
contrast of hypotheses, the non-parametric statistical test Spearman's Rho has been used,
which indicates the degree of correlation between the Quality of service and the Satisfaction of
the users. It was obtained as a result that 49.0% of users who came to make some queries in
the TBC area, stated that the quality of service is regular, 27.1% maintain that it is deficient
and 24.0% that it's good. Regarding the level of satisfaction, 56.3% of the surveyed users
stated that they felt moderately satisfied, 22.9% said they felt dissatisfied and 20.8% said they
felt satisfied. It was concluded that there is a significant relationship between the quality of
service and at the level of the TB prevention and control area and pneumology consultancy
2020. due to Spearman's correlation

returns a value of 0.694 representing a moderate positive correlation. Is

In other words, there is a trend that illustrates that when the Quality of service is deficient
there is greater user dissatisfaction; but if there is a Quality of service

efficient, then there is greater user satisfaction

Keywords: Quality, satisfaction, service, reliability and empathy.
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INTRODUCCION

La salud es un derecho fundamental para todos los individuos integrantes de una nacion y
constituye un componente invaluable para el desarrollo social, econémico y educativo de los
Estados, atributos que consignan a las instituciones sanitarias a contar con profesionales de la
salud que brinden una atencidn diligente, éptima, accesible y provechosa en su calidad
(Malagon et al., 2006).

En los establecimientos de salud se destacan como principales deficiencias el trato inapropiado
y negligente que se otorga a los usuarios del servicio, la escasa comunicacion entre los
6rganos administrativos y clinicos del hospital, la carencia de modernos equipos, instalaciones
incomodas y en general, el descontento de los pacientes (Shimabuku et al., 2012).

Por ende, constituye un gran desafio para el sector salud, en todo los estratos y niveles de
intervencion, el alcanzar los mejores niveles de excelencia en la calidad del servicio prestado,
donde sea la satisfaccion, asi como la percepcion que el usuario tiene del servicio que se le
brinda, la caracteristica principal que determina la calidad de la atencién (Mora, 2011)
Igualmente, la satisfaccién del paciente garantiza la consumacion del tratamiento,
estimulandolo en la basqueda de atencion y con la colaboracién del restablecimiento de su
salud; por extension, la calidad deficiente derivara en una ausencia de satisfaccion del
paciente, reflejandose en descontentos y demandas que impactan en la sociedad por su
exposicion en los medios de comunicacion, acarreando la desaprobacion de los organismos del

sector. (Donabedian, 1966)
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La Organizacion Mundial de la Salud en el afio 2018, define la satisfaccion del
cliente es asegurar que cada paciente reciba el conjunto de medios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencién de calidad 6ptima teniendo en
cuenta todos los conocimientos del paciente y del servicio médico y lograr el minimo
riesgo de efectos adversos y la méxima satisfaccion del paciente con el proceso. Asi
mismo la Organizacion Mundial de Salud define la calidad como el alto nivel de
excelencia profesional usando eficientemente los recursos con un minimo riesgos para el
paciente, para lograr un alto grado de satisfaccion por parte de este y produciendo un
impacto final positivo en su salud. Para alcanzar la cobertura sanitaria universal (CSU).
Para garantizar que las personas reciban una atencion de calidad y realizar un seguimiento
del avance hacia la CSU no basta con medir y mejorar el acceso.

En los sistemas de Salud en América Latina actualmente asumen que la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario es un reto de enfrentar la necesidad de renovar sus
estrategias con el fin de optimizar recursos y elevar la administracién de calidad total en
sus servicios y obtener la satisfaccion del usuario, esto relacionado directamente con las
expectativas del usuario externo, y la motivacion del personal, como un factor importante

en el logro de la satisfaccion del usuario.
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El Colegio Médico Americano recomienda incrementar los esfuerzos para mejorar
la calidad de atencion enfocandose en la preservacion de la relacion médico paciente.
Reconoce que el tiempo dedicado a la consulta es uno de los elementos de mayor calidad
en la atencién médica y una condicion necesaria para el desarrollo de una RMP adecuada.

El Sistema de Gestion de la calidad, del Ministerio de Salud del Peru identifica la
calidad como un principio bésico de la atencion de salud, estableciendo que calidad de la
atencion es el conjunto de caracteristicas técnico-cientificas, materiales y humanas que
debe tener la atencidn de salud que se provea a los usuarios en la busqueda constante de su
satisfaccion. El sistema considera entre sus componentes el de Informacion para la
Calidad, que estéa definido como el conjunto de estrategias, metodologias, instrumentos y
procedimientos que permiten contar con evidencias de la calidad de manera sistematica y
continua.

La asistencia al usuario requiere de una accion coordinada usuario-paciente, rapida,
eficiente y con calidad frente a los usuarios que se presenta diariamente, lo que conlleva a
un comportamiento multifactorial con respuestas diferentes de parte del personal de salud
en conjunto con un manejo de emociones y a los diferentes grados de inteligencia
emocional de cada uno. En ese medio, son muy pocos los trabajos los cuales satisfaccion
al usuario externo sobre la calidad de atencion de salud, de alli el interés de iniciar esta
investigacion y saber las dimensiones que mas influyen para lograr desarrollar un servicio
de calidad, de tal manera que sera un punto de partida para futuras investigaciones que
conlleven a la mejora integral de la calidad de atencion.

Se ha podido observar que la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion
de salud en la provincia de barranca refleja negligencias que se difunde por las redes
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sociales, que aquejan de insatisfaccion a los usuarios en los grupos més vulnerables por parte
de trabajadores de salud. Situacion la cual me ha motivado realizar dicho trabajo de
investigacion de forma que permita mejorar la atencidn al usuario a traves de un personal de
salud con vocacion a la profesion, para brindar una atencion de calidez, calidad al individuo,
familia y comunidad.
1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General
¢Cbémo se relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el area de
estrategia nacional de prevencion y control de TBC y consulta de neumologia en el
hospital de Barranca Cajatambo y SBS?
1.2.2 Problemas Especificos
¢Cdémo se relaciona la confiabilidad mostrada por el personal y la satisfaccion
percibida del usuario externo?
¢Cbémo se relaciona la seguridad mostrada por el personal y la satisfaccion percibida
del usuario externo?
¢Cbémo se relaciona la empatia mostrada por el personal y la satisfaccion percibida del

usuario externo?
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1.3 Objetos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Determinar si hay relaciona entre la calidad del servicio y la satisfaccion percibida del
usuario en el area de estrategia nacional de prevencién y control de TBC y consulta de
neumologia en el hospital de Barranca Cajatambo y SBS.
1.3.2 Objetivos Especificos
Existe relacion entre la confiabilidad mostrada por el personal y la satisfaccion
percibida del usuario externo.
Existe relacion entre la seguridad mostrada por el personal y la satisfaccién percibida
del usuario externo.
Existe relacion entre la empatia mostrada por el personal y la satisfaccién percibida del
usuario externo.
1.4 Justificacion de la Investigacion
La calidad de atencion es un compromiso de todo profesional de la salud, un
compromiso ético con la profesion y con el paciente; es relevante que el profesional de
enfermeria como parte del equipo multidisciplinario y quien esta expuesto directamente el
mayor tiempo con los usuarios, despliegue diversas competencias ademas de establecer las
relaciones interpersonales las cuales deben ser consecuentes, oportunas, libres de riesgo y
resolutivas, de manera que la calidad de atencion sea de calidad para el usuario externo. El
profesional de enfermeria tiene como eje principal al usuario externo al cual ubica como
eje de su actuar, por el cual hace uso de los conocimientos adquiridos enfocandose en el
cuidado y la salud, con el fin de otorgar una atencion de calidad en cada accionar que se
realice. Investigar la opinién sobre de la calidad que otorga el personal de enfermeria es un

14



proceso complejo ya que esto va a depender de las expectativas con las que llega el usuario
a la atencion y de la accion del profesional en dicha ocasion, ademés de sumarle las
experiencias ya vividas y los inconvenientes propios de la enfermedad. Poder definir el
termino de calidad en la atencion de salud tenemos que explicar las dos dimensiones en las
que esta establecida la calidad que son la relacion interpersonal y confort de los cuales
parte el reconocimiento de este, de manera que implica reconocer el area de estudio para
asi determinar el accionar del profesional y las disposiciones que se tomaran para lograr
mejorar la calidad de atencion en salud. Por lo que es importante que el profesional de
enfermeria y personal a cargo del cuidado del paciente considere la comodidad y confort
del paciente y las relaciones interpersonales deben desarrollarse de manera asertiva, ya que
depende del actuar del profesional para que el paciente forme un concepto de la atencion.
1.4.1 Justificacion tedrica
La presente investigacion se justifica debido que el hospital de Barranca
Cajatambo — area de prevencion, control de TBC y consultas de neumologia no
cuentan con informacién confiables respecto a la evaluacién de calidad de servicio que
brindan a sus clientes, de manera que esto permitira que el area en estudio pueda
realizar la implementacion de un plan de calidad para mejorar la satisfaccion y lograr
la fidelidad de los clientes, asi como un posicionamiento estratégico en la provincia de
Barranca.
1.4.2 Justificacion practica
La presente investigacion tiene implicancias practicas porque al comprobarse la
relacién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el area de
prevencion, control de TBC y consultas de neumologia, lo cual permitira que se
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identifique las falencias y asi ves identificar las que generan mayor impacto en el
cliente entonces se podra mejorar la satisfaccion del cliente cumpliendo asi con la
vision establecida por la entidad.
1.4.3 Justificacion Social
la presente investigacion es justificable socialmente por que los resultados
ayudaran a dar solucion a las necesidades de los clientes, haciendo que estos tengan
una mayor satisfaccion al momento de interactuar con los trabajadores del &rea,
haciendo que todo el proceso sea un 6ptimo desarrollo de la calidad lo cual beneficiara
a todo el pueblo de la provincia de barranca.
1.5 Delimitacién del estudio
delimitacion espacial corresponde al area geografica del distrito de barranca
especificamente el area de prevencion, control de TBC y consultas de neumologia. La
delimitacién temporal corresponde a enero febrero marzo del 2020.
1.6 Viabilidad del estudio
Para el desarrollo de la presente investigacion se dispone con los recursos, como:
Financiero, Material y humano, de esta manera reflejamos que es viable esta investigacion.
e Recursos financieros: se cuenta con los recursos necesarios porque para poder
realizar las encuestas no es necesarios realizar gastos en alimentacion, transporte,
alquiler, ya que el hospital se encuentra en la misma provincia de barranca
haciendo que los gastos sean significativamente minimos.
e Recursos Materiales: se cuenta con recurso suficientes porque necesitaremos de

una computadora, impresora, hojas de papel, lapiceros y un encuestador todo él
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esta a disposicion del investigador o se puede encontrar en una libreria de la
ciudad.

Recursos humanos: se cuenta con la disponibilidad de los recursos tanto como la
disposicion de un encuestador y los usuarios del area de prevencion, control de

TBC y consultas de neumologia.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 A nivel internacional

(Armadas, 2015) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
grado de doctor, titulado: Satisfaccion de usuario como indicador de calidad en
el servicio municipal de deportes. Percepcion, Andlisis y Evolucion. Siendo el
objetivo determinar el grado de satisfaccion actual del usuario con los servicios
deportivos municipales del Ayuntamiento de Cartagena, analizar la evolucion de
la satisfaccion a lo largo del tiempo para actualizar los niveles de calidad que
ofrecen estos servicios y aportar un caso practico de gestion orientado a la
calidad, que pueda servir al benchmarking de los futuros gestores deportivos
publicos. El procedimiento es realizar realizar el estudio se administré un
cuestionario elaborado en 1990 por un experto en Sociologia con una validacion
posterior siguiendo metodologias aceptadas en la bibliografica cientifica (Dunn,
Bouffard & Rogers, 1999), mediante el indice de V de Aiken, a una muestra de
552 usuarios en el afio 1991 y 677 usuarios en el afio 2015. Los resultados
obtenidos confirman que el valor medio de satisfaccion percibida es alto.
Constatamos que la valoracion de la actividad realizada es ligeramente superior
en la actualidad, aunque no se aprecian diferencias estadisticamente
significativas con el ejercicio 1991.Se concluyo que todos los recursos del
servicio deportivo municipal condicionan la calidad, aunque unos indican tener

mayor peso que otros en la satisfaccion que los ciudadanos perciben.
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(Lbpez, 2018) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo de Magister en Administracién de Empresas, titulado: Calidad del servicio
v satisfaccion de los clientes en el restaurante de Rachi’s de la ciudad de
Guayaquil. El objetivo es determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
Mediante el procedimiento de un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond
un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se la realizo a través de
encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s
encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones
respuesta inmediata y empatia. En el cual los resultados fue que existe una
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente,
ademas se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. concluyendo con programas de capacitacién y de
calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja competitiva

dentro de la empresa.

(Santamaria, 2016) en su trabajo de investigacion previo a la obtencién
del titulo de Magister en Administracion, titulado: Andlisis de calidad del
servicio pos venta y la satisfaccion de clientes del concesionario de la industria
automotriz en Colombia. Como objetivo es analizar la percepcion de calidad del
servicio de los concesionarios automotrices del pais, identificando los factores
que impactan en la satisfaccion de los clientes y que son importantes en el
mercado de los concesionarios. El procedimiento fue utilizar el modelo
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SERVPEREF (Service Performance), escala propuesta por Cronin y Taylor
(1992), reconocida por su validez, utilidad y eficiencia para medir la calidad del
servicio en los negocios con la posibilidad de abarcar varios sectores y en este
caso aplicada a los concesionarios con presencia a nivel nacional. Se realizé un
muestreo no probabilistico por cuotas con los clientes de 2 concesionarios
Chevrolet de Colombia, dando lugar a 139 encuestas individuales para el analisis,
complementada con entrevistas a profundidad a clientes de concesionarios de
otras marcas y a los Gerentes de Servicio Posventa. Obteniendo como resultado
los factores que influyen en la satisfaccion de los clientes de los concesionarios y
el grado de complacencia. En conclusion, se resaltan las oportunidades de mejora

para este mercado tan competitivo.

(Jireh del cid, 2018) en su trabajo de investigacion previo a la obtencién
del titulo de licenciado en Mercadotecnia, Titulado: Calidad de los servicios y
satisfaccion de los clientes en el restaurante pizza Burger diner, ubicado en la
cabecera del departamento Zacapa, como objetivo determinar la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza
Burger Diner, ubicado en la cabecea del departamento de Zacapa. Tomando
como sujetos de estudio a 361 clientes de ambos sexos. El procedimiento fue la
recopilacion de informacién con encuetas elaboradas por el investigador. los
resultados fueron que los clientes percibian la calidad de servicio como bueno o
aceptable, estando satisfechos con la mayoria excepto con la temperatura
ambiente, area de juegos, servicio de bafios, la disponibilidad y condiciones del
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parqueo, siendo calificados de regular y malos. concluyendo que tienen mejorar
las condiciones del parqueo eliminando la rampa de acceso; también es necesario
homogenizar la temperatura ambiente en el interior y ampliar el servicio sanitario

con una bateria de bafos.

(Rivera, 2019) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo de magister en Administracion de Empresas, titulado: La calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador,
como objetivo es evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil, aplicando el
cuestionario cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y
expectativas de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la
empresa. Se desarrolla de forma cuantitativa, aplicando el modelo SERVQUAL
enfocado en el GAP 5, el cual corresponde a la diferencia entre la Percepcion de
la calidad en el servicio menos las Expectativas del mismo, para ello se utilizé el
método descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se consideré como instrumento la
encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de 180 clientes exportadores, para
llegar a los resultados se utiliz6 el Software estadistico SPSS y la tabulacion de
las encuestas se realiz6 mediante el software Microsoft Office. Los resultados
que arrojo la investigacion estuvieron muy marcados hacia la tendencia de que la
percepcion de la calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior

a las expectativas que tienen los clientes del mismo. Se concluyé que se debe
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mejorar los procesos y dar responsabilidades a cada area que tiene contacto con
el cliente, establecer estrategias de servicio enfocadas a los clientes exportadores.
2.1.2 A nivel nacional

(Olivia, 2017) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo profesional de licenciado en Administracion, titulado: La calidad del
servicio y la Satisfaccion del cliente de la empresa regional de servicio publico
de electricidad Electrosur S.A. en el distrito de Tacna 2016. El objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion
del cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad Electrosur
S.A., en el distrito de Tacna, 2016. Mediante el procedimiento del analisis de
datos de una muestra de 375 clientes utilizando la tecnica de la encuesta cuyo
instrumento fue el cuestionario tipo Likert. La confiabilidad de la encuesta por
Alfa de Cronbach. Cuyo resultado fue de 0,88 y la validez del instrumento por
juicio de expertos que tuvo como resultado 0,83, indicando en ambos casos alta
validez y confiabilidad. También, se realiz6 la prueba de hip6tesis por el Rho de
Spearman, obteniendo 0,522 y el valor de p = 0,000 < 0,05. Concluyendo que
existe relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, de la
Empresa Regional de Servicios Publico de Electricidad Electrosur S. A., en el

distrito de Tacna, 2016.

(Arias, 2019) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo profesional de licenciado en Administracion, titulado: Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de tingo Maria.
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El objetivo determinar la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria. El
procedimiento fue la evaluacién de la muestra incluyé (n=118) clientes, a
quienes se les encuestd antes y después del uso del servicio odontoldgico; se
evaluaron también caracteristicas sociodemograficas como edad, género,
procedencia y grado de instruccion, durante los meses de noviembre y diciembre
del 2018. Obteniendo como resultado que la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes tiene una relacién directa y significativa, calificada como baja baja
(rs = 0.320). Concluyendo que hay diferencia significativa positiva entre los
promedios de la calidad de servicio antes y después del uso del servicio
odontologico de las clinicas dentales de la ciudad de Tingo Maria, obteniendose
como resultado un P valor menor a 0.05, a través de la prueba de Wilcoxon

(0.000 < 0.005),

(Ccaccya, 2018) en su trabajo de investigacion previo a la obtencién del
titulo profesional de licenciado en Administracion y Sistemas, titulado: Calidad
de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Empresa Tele servicios Populares, La
Merced —Chanchamayo-Junin, 2018. El objetivo es determinar la relacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Empresa Tele servicios
Populares, La Merced —Chanchamayo-Junin, 2016.En el proceso Realizando el
muestreo probabilistico se obtuvo una muestra de 92. Para el recojo de la
informacidn se empled la técnica de la encuesta en ambas variables y como
instrumento el cuestionario. obteniendo como resultado que habia diferencia
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estadisticamente significativa en la calidad del servicio con relacion a la
satisfaccion del cliente. En conclusion existe una relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la Empresa
Teleservicios Populares, La Merced — Chanchamayo-Junin, 2016 (r=0.844, p=

0.000<0.05).

(Flores, 2018) en su trabajo de investigacion previo a la obtencion del
titulo profesional de licenciado en Administracion de Empresas, titulado:
Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
Huapaya S.A.- 2018. como objetivo es determinar la relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A. —
2018. durante el procedimiento la poblacion estuvo conformada por 384 clientes.
La muestra fue de 108 clientes. La técnica que
se aplico para la recoleccidn de datos fue la encuesta, validados por criterio de
jueces obteniendo una fiabilidad muy alta. se obtuvo como resultados arrojaron
mediante el analisis de Rho de Spearman 0.785 y significancia (p=0,000<0.05),
donde se rechaza la hipétesis de trabajo y se acepta la de la investigacion.
Concluyendo existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa de transporte Huapaya S.A.

(Sandoval, 2018) en su trabajo de investigacion previo a la obtencién
del titulo profesional de Licenciado en Administracion, titulado: La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos
S.R.L. como objetivo general determinar de qué manera influye la calidad de
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servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa RYJ Climotos S.R.L.-
Chiclayo 2015. El tipo de investigacion es descriptiva y explicativa, ya que se
describid los fendmenos que se estan observando con el fin de dar una solucion
al problema. Por otro lado el disefio de la investigacion es correlacional y no
experimental, ya que no se manipulo las variables. La poblacién de estudio son
los clientes que cuenta la empresa siendo un total de 2608 que se tienen
registrados en la actualidad y teniendo una muestra de 331 clientes. Para la
recoleccion de datos se empled como técnicas de investigacion la encuesta,
ademas se trabajé con cuestionarios como instrumento de recoleccion de datos en
cuadros y graficos usando Microsoft Excel y SPSS. Los resultados se obtuvieron
al momento de realizar las encuestas, lo cual dieron como resultados que para
una buena calidad de servicio se involucra el trabajador y para tener una buena
satisfaccion, se tiene que brindar una excelente calidad de servicio. Como
conclusiones obtuvimos que si existe una excelente relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente, lo cual se recomienda mejorar la calidad de
servicio para no tener problemas en afios posteriores y seguir teniendo el mismo
indice de satisfaccion del cliente.
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Calidad de servicio
2.2.1.1 Calidad
existen multiples definiciones de calidad, mencionaremos los diferentes
autores cuyas definiciones sean de mayor importancia para el desarrollo de la
investigacion. la calidad es el nivel de satisfaccion que la empresa ha escogido
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lograr la satisfacer a un cliente determinado. Representa a su vez la medida en
que se logra dicha calidad. (Horovitz, 1991)

Por otro lado, la norma ISO 9000 (2015) define la calidad: como el
grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Sostiene que la calidad se manifiesta por agrupacién y acumulacion de
acciones de servicio, es decir, que a mayor cantidad de experiencias satisfactoria
tenga una entidad es mayor la calidad. Es importante que los cliente no compren
una producto sino la satisfaccion, entonces podemos decir que nos quiere
mencionar que no existe calidad sin servicio y la plena satisfaccion del cliente.
(De la Parra, 1997)

(Montgomery, 1985) afirma que la calidad es la magnitud en la que los
servicios y productos cumplen con todos los requisitos de los clientes que los
utiliza o perciben. Dicho autor diferencia entre calidad de disefio y calidad de
conformidad. La primera refleja la magnitud en que los productos o servicios
poseen esas cualidades los cuales se penso6 en un inicio al crearlas. La segunda
nos muestra el grado en la cual, en producto o servicio esta correlacionado con
la intencion del disefio.

El concepto de calidad implica necesariamente juicios de valor. Es un
concepto que tiene mucho de multidimensionalidad, los que nos conlleva a
percibir diferentes percepciones de los clientes como: cliente externo,
enfermera, doctor, asistente, secretaria, personal administrativo, etc. de manera
que cada uno puede percibir distintos grados de calidad.
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2.2.1.2 Servicio

Los servicios en comparacion con los bienes son intangibles. de forma
que no se pueden tocas ni ver esto quiere decir que los clientes solo lo pueden
percibir de manera Unica e independiente. Entre muchas de las definiciones se
encuentran estas:

“Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y
proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como
resultado de producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del
servicio” (lovelock, 2001, pag. 4)

Actividad o serie de actividades que son de naturaleza intangible que
eventualmente toma a lugar en las interacciones entre cliente y empleador y/o
recurso o bien fisico del proveedor del servicio, lo cual son emitidos como una
solucion a un problema de un cliente. (Gronroos, 1994).

En términos mas simples podemos explicar que el servicio esta definirlo
como: “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997,
pag. 656)

Entonces podemos decir que el servicio es una actividad de manera
intangible que se realiza entre la interaccion de un usuario y un empleado y/o
instalacion fisica de servicio, con el fin de satisfacer una necesidad.

Por otro lado, la calidad en una organizacién cuyo producto final es un
servicio no pueden medirse con pruebas estadistas desarrolladas en un
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laboratorio o por el cumplimiento de lagunas especificaciones. Cuando de

servicio se trata todo depende de los trabajadores que los producen y la calidad

depende de la interaccion con los clientes y la percepcion que estos usuarios

tienen del servicio.

Caracteristicas especificas de los servicios

Para poder entender las diferencias entre un producto y un servicio tenemos que

conocer las caracteristicas, los cuales son:

>

YV Vv YV Vv VY ¥V V VY V¥V

A\

No son tangibles aun cuando involucren productos tangibles.
Son personalizados

Involucran al usuario, a quien el servicio se dirige

Se producen conforme a la demanda

Son producidos y consumidos al mismo tiempo

No pueden ser mostrados o producidos antes de la entrega.
Son perecederos no pueden ser guardados o almacenados
No pueden ser inspeccionados o probados previamente.

No producen defectos, desperdicios o articulos rechazados.
Las deficiencias en la calidad de servicio no pueden ser eliminadas
antes de la entrega.

No pueden ser sustituidos o vendidos como segunda opcion.

Se basan en el uso intensivo de la mano de obra.

2.2.1.3 Calidad de servicio

al transcurrir el paso de los tiempos, han sido muchas la propuesta de la

definicion de la calidad de servicio, de manera que las conceptualizaciones, su
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direccionalidad y la forma de hacerla operativa estas tres caracteristicas son las
que generaron mas debate en la comunidad cientifica.

Pero, no obstante, la mayoria converge que la percepcion del cliente es
quien da la definicion de calidad al final.

la definicion de la calida de servicio es muy compleja que comprende
los elementos tangibles e intangibles que reciben los clientes. La calidad de
servicio se realiza entre el cliente y la persona que trabaja para la entidad
juridica, existen tres dimensiones: calidad fisica, corporativa e interactiva.
(Lethinen, 1982)

(Horovitz, 2000) es que la calidad de servicio es la percepcién que tiene
un cliente de la correspondencia entre el desempefio y la expectativa del
servicio. La calidad de servicio constituye la diferencia o discrepancia que
existe entre los deseos de los usuarios y la percepcion del conjunto de
elementos cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio principal.

La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en
funcion de la Tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Berry et al, 1993)

(Gronroos, 1994) planted que la calidad de servicio es el resultado de
integrar la calidad en tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué se da),
calidad funcional (como se da) e imagen corporativa. En ellas, se recogen los
atributos que pueden influir en la percepcion de un cliente ante un servicio.
imagen es importante para medir la calidad percibida, ya que relaciona la
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calidad con la imagen corporativa. A esta posicion se le conoce como el
modelo nérdico.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1994) sobre la base de estudios
desarrollados en diversas organizaciones, propusieron que la calidad de servicio
es la diferencia entre las percepciones de los usuarios y un estandar de
comparacion llamados expectativas usadas por los mismos.

La calidad del servicio se define para muchas organizaciones una
cualidad que les permite diferenciarse y fidelizar a sus clientes, adquiriendo
relevancia como variable diferenciadora que incide sobre las decisiones de los
consumidores y sobre los resultados de un negocio. Para otras organizaciones la
calidad en el servicio solo tiene un fin que es satisfacer las necesidades,
preocupaciones y requerimientos de la ciudadania, como es, por definicion, el
caso de los servicios publicos.

Modelos de medicion de la calidad en los servicios

a) Modelo SERVQUAL

El modelo disefiado para la evaluacion de la calidad de servicio

percibida méas ampliamente difundida es el de Parasuranam et al. Por medio
de investigaciones con grupos de enfoque (A. Zeithaml, Parasuraman, & L.
Berry, 1990), Establecen que la calidad de servicio se basa en el paradigma
de la disconformidad y la conceptualizaron como el resultado de comparar
la percepcion por el servicio recibido versus las expectativas del

consumidor.
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El SERVQUAL es un cuestionario con 22 preguntas estandarizadas
para la medicion de la Calidad del Servicio. La puntuacion de cada item,
que representan la calidad de servicio percibida, viene determinada por la
diferencia de puntuacion entre sus percepciones y sus expectativas, ambas
medidas en una escala Likert de 7 puntos, cuyos extremos son “fuertemente
en desacuerdo” (1) y “fuertemente de acuerdo” (7).

Identificaron 5 dimensiones que utilizan los usuarios para evaluar la
calidad de un servicio, los cuales son:

Confiabilidad: es la capacidad de cumplir con el servicio prometido a
tiempo y correctamente.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad y disposicion para poder ayudar a
los usuarios, proporcionado un servicio rapido y oportuno.

Seguridad: Conocimiento y atencién mostrada por el personal que esta en
contacto con el cliente y sus habilidades para reflejar credibilidad y
confianza.

Empatia: Atencidon individual para cada usuario con un acceso fécil,
buenas comunicacion y comprension del usuario.

Elementos Tangibles: Es la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y material de informacion que intervienen o se utilizan en

la prestacion del servicio.
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Ecuacion de la Calidad

Para que se evaluar la calidad del servicio los clientes solo utilizan
sus expectativas como pardmetro de medicion. Comparan lo que deseaban
con que recibieron.

El enfoque Metodoldgico de SERVIQUAL se representa matematicamente

En funcion de los resulta entre la percepcion y la expectativa del cliente, la

asi:

cual da a lugar a tres situaciones diferentes:

» Si la presentacién o percepcion del servicio supera a la expectativa
entonces se encontraria satisfecho.

» Si la presentacion o percepcion del servicio son iguales a la
expectativa entonces no hay satisfaccién porque ya recibié lo que se
esperaba.

» Si la presentacion o percepcion del servicio es menor a la

expectativa entonces habra insatisfaccion.

32



Confianza
Fiabilidad
Responsabilidad
Garantia

Tangibifidad

Figura 1 Esquema de Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y

Berry1988

b) Modelo SERVPERF

Este modelo fue desarrollado por Joseph Cronin y Steven Taylor en

Setvicio
Percibldo

Serviclo
Esperado

Parcapcion de ia
calidad dal servicio

1992, esta inspirado en el modelo SERVQUAL se basa en los items contenidos

en ese modelo, en donde se pide al consumidor que evalte el servicio con una

escala Likert que va desde el 1 (muy en desacuerdo) hasta el 7 (muy de

acuerdo).

El modelo SERVPERF utiliza un Unico cuestionario de 22 items de la

escala original SERVQUAL disefiado para medir las percepciones de los
clientes sobre la calidad de servicio, es decir considera las percepciones del

cliente como el Unico factor determinante para la evaluacion de la calidad de

cualquier servicio, sin que sea necesario medir las expectativas previas de los

individuos encuestados.
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En sintesis, la calidad percibida de los servicios se considera la mejor

manera de conceptualizar y evaluar la calidad del servicio. El SERVPERF es

una escala vélida y fiable para operacionalizar el constructo calidad de servicio

percibido e identificar areas estratégicas o dimensiones de la calidad de
servicio que deben ser tenidas en cuenta en el proceso de adopcion de

decisiones organizativas.

Dimensiones de
cahdad:

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Empatlia

Elementos
langibles

Segurnidad

Servicio
percibido

Calidad del
SEMiCio
percibido

Figura 2 Esquema de Modelo SERVPERF de Croniny
Taylor, 1992

2.2.1.4 Gestion de la calidad del servicio

Es el conjunto de actividades que las entidades establecen como
politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades proporcionando de
forma consistente, una calidad de servicio superior a la de la competencia.
La Gestidn de la calidad de servicio implica el orden adecuado del proceso
administrativo: La planificacion de la calidad, la organizacion de la
calidad, la direccion, el control de la calidad y la mejora de la calidad.

La clave de una buena Gestion de la calidad de servicio reside en

igualar o superar las expectativas de los usuarios en cuanto a calidad de
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servicio, que se forman en base a la publicidad de las Instituciones. Los
clientes quienes son los Unicos que pueden dar una opinién de
valoraciones, comparan el servicio percibido con lo que desearian del
servicio, es decir si la percepcion de calidad del servicio del personal
administrativo es inferior a las expectativas de los clientes, perderan interés
en hacer uso de estas entidades sean publicas o privadas; mientras si se
alcanza o supera, estaran dispuestos a frecuentarlas.

La gestion de la calidad de servicio permite conocer al cliente, sus
necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la
satisfaccidn y conservacion de los usuarios, la atraccion de clientes
potenciales, el disefio de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes
de los nuevos usuarios y la reduccion de costos al responder quejas y
procesar reclamos.

Dentro de ese contexto Drucker, sostiene que “el cliente evalta el
desempefio de la organizacién de acuerdo con el nivel de satisfaccion que
obtuvo al compéralo con sus expectativas” (Drucker, 1990, pag. 41)

2.2.2 Satisfaccion del usuario
2.2.2.1 Satisfaccion
Respecto a la satisfaccion, han sido distintas las
conceptualizaciones propuestas por los investigadores. Una de las méas
destacables es la mencionada por Giese y Cote (2000), quienes,
partiendo de una revision bibliografica exhaustiva, proponen que la

satisfaccion seria una respuesta sumaria, afectiva y de variable



intensidad, centrada en aspectos concretos de la adquisicion y/o
consumo, que tiene lugar cuando el cliente evalta el producto.

Gran parte de las discrepancias existentes en torno a este
concepto se han centrado en la concepcidn de la satisfaccion como
proceso 0 como resultado. Para el primer enfoque, que se centra en el
origen de la satisfaccion, ésta se concebiria como un proceso de
evaluacion en el que el consumidor compara su experiencia con el
producto con algun elemento de referencia (expectativas previas). Los
mayores problemas se han debido a la falta de acuerdo relativo al
estandar utilizado en este proceso de evaluacion.

Esta falta de coincidencia ha sido aludida como causante de
gran parten de los problemas para disefiar medidas generales validas
de la satisfaccion y de las dificultades existentes para comparar e
interpretar adecuadamente los resultados empiricos de las
investigaciones centradas en ella (Olshavky y Kumar, 2001).

La satisfaccion es el resultado de un proceso que se inicia en el
sujeto concreto y real, culmina en el mismo, y en tal sentido es un
fendmeno

esencialmente subjetivo, desde su naturaleza hasta la propia
medicion e interpretacion de su presencia. La satisfaccion del usuario
es el resultado de comparar: Su percepcion o prestacion del servicio
recibido (calidad percibida después del consumo) con sus expectativas

(calidad esperada antes del consumo).
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Beneficio de lograr la satisfaccion del cliente

Pensar en mantenerse vigente en un mercado de alta
competencia es sindnimo de lograr la satisfaccion del cliente. Sin esto
el posicionamiento es una falacia.

Esta es la razén por la cual el tema de la “satisfaccion del
cliente” es prioridad en la agenda de la més alta direccion de toda
organizacion moderna.

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas (Kotler, 1997).Y este estado
de animo es la fuente de muchos beneficios para la empresa y que
pueden agruparse en tres grandes capitulos:

a) Lacompra repetitiva. un cliente satisfecho tiende a reitera su
compra. es estableciendo una fidelizacién y permite la venta
del mismo u otro producto.

b) El boca a boca. un cliente satisfecho por la experiencia tiende
a comunicar la experiencia a 3 0 4 personas muy cercanas a él.
siendo este un beneficio sin costo por el simple hecho de
confianza transmitida.

c) Posicionamiento. La satisfaccidén generada establece una
relacién monopdlica entre el cliente y la empresa dejando de

lado la competencia.
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Es facil ver que una politica centrada en la “satisfaccion del
cliente” conlleva a un mayor volumen de ventas; a una mayor
promocion sin costo (lo que también implica mayores ventas
por nuevos clientes) y una participacion de mercado en

crecimiento.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
Para lograr las satisfacciones esperadas del cliente se debe
considerar que la misma esta conformada a partir de tres aspectos
bésicos:
a) La expectativa del cliente. Es lo que €l se imagina que va
obtener y esta se dispone a partir de:
e Deseos a partir del imaginario personal en cuanto a su
propia idea de satisfaccion.
e Beneficios que promete la empresa.
e Beneficios que promete la competencia.
e Experiencias de compras pasadas.
e Comentarios y opiniones de terceros
Las expectativas pueden ser un factor que juegue a favor o
en contra de la empresa dado que muchas veces, al ser comparadas
con lo “realmente obtenido”, pueden originar “insatisfaccion” no
por la baja calidad del producto o servicio sino por lo que “se

esperaba” que este fuera.
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En contraposicion a esto, tampoco es Util reducir
significativamente las “expectativas del cliente” debido que pueda
obtenerse una baja demanda.

Esta particularidad obliga a las empresas a enfocarse mas en
el control sobre las expectativas que esta genera en el mercado
objeto por medio

de su campafia comunicacional. Siempre debe observarse si
las

mismas estan relacionadas con lo que el cliente busca.

b) La percepcion de lo percibido. es lo que el cliente siente o
cree que ha obtenido después de una compra.
este punto debe analizarse con cuidado ya que:

e Esalgo del cliente, es él el que lo define y no la
empresa.

e Sevincula con los resultados que el cliente percibe del
producto y no con la funcionalidad o producido por el
producto.

e Se fundamenta en cuestiones abstractas no
necesariamente reales.

e En su definicidn se conjugan aspectos socio-culturales y
la influencia del ambiente.

e Los estados de animo del cliente alteran la percepcion
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c) Grado o nivel de Satisfaccion. un ves realizado la compra
todo cliente alcanza un grado de satisfaccion que puede
encuadrarse en:

e Satisfaccion: Lo percibido con la compra de un
producto coincide con las expectativas de lo que iba a
recibir.

¢ Insatisfaccion: lo percibido no coincide con las
expectativas de lo que iba a recibir.

e Complacencia: Lo recibido es superior a lo esperado

La importancia del determinar el grado de satisfaccion es que
este define la accion futura de ese cliente. Ante la insatisfaccion se
genera la busqueda de otro proveedor, generando una propension a
mejores propuestas; luego proviene el cambio.

So6lo en la complacencia se desarrollara fidelidad hacia la
empresa. Entonces, la estrategia mas adecuada es generar
expectativas acordes a lo esperado por el cliente y luego proporcionar
una experiencia por encima de ello. Esto producira un impacto
positivo que promovera la complacencia buscada.

2.3 Definiciones Conceptuales
a) Calidad de servicio
Se define la calidad en el servicio como una funcion de la diferencia

entre las expectativas de los clientes sobre el servicio que van a recibir y
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b)

d)

f)

sus percepciones sobre el servicio efectivamente brindado por la
organizacion.
Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido y oportuno. Es tener el deseo de servir al cliente
oportunamente.
Confiabilidad

Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Implica el cumplimiento de la promesa de servicio y una
prestacion sin errores.
Elementos tangibles

Son los aspectos fisicos tales como las instalaciones, el personal, la
documentacién y el material de comunicacion que utilizan a primera vista,
es la imagen que la empresa proyecta para poder construir lealtad, esta
imagen fisica tiene que exceder las expectativas del cliente.
Empatia

Es la atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes. Es el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y
encontrar la respuesta mas adecuada.
Expectativas

Es el conjunto de posibles resultados esperados por los clientes y/o

usuarios como consecuencia de la prestacion de un servicio.
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9)

h)

)

K)

Gestion de la calidad

Es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, necesarias
para dar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a
satisfacer los requisitos de calidad.
Lealtad

La lealtad es el grado en el cual un cliente exhibe un comportamiento
de compra repetido hacia un proveedor de productos o servicios, y posee
una disposicion actitudinal positiva hacia dicho proveedor.
Rendimiento percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el resultado que el cliente percibe cuando obtiene el
producto o servicio que adquirio.
Satisfaccion del usuario

Es la comparacion entre la calidad percibida y la calidad esperada por
los usuarios de un servicio o producto entregado.
Seguridad

Se refiere a que los conocimientos, atencion y habilidades mostrados
por los empleados, inspiren credibilidad y confianza. Es el resultado de
asignar a un cargo a la persona adecuada, competente y con las fortalezas

personales necesarias.
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I) Servicio
Es cualquier acto o desempefio que una persona ofrece a otra 'y que en
principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia de la
propiedad de nada. La produccién del mismo podré estar enlazada o no a la
de un bien fisico.
m) Usuario
Es todo individuo que utiliza alguin tipo de objeto o servicio ya sea
publico o privado.
2.4 Formulacion de hipétesis
2.4.1 Hipotesis General
la calidad del servicio se relaciona con el nivel satisfaccion del usuario en el
area de estrategia nacional de prevencion y control de TBC y consulta de
neumologia en el hospital de Barranca Cajatambo y SBS.

2.4.2 Hipotesis Especificas

e La confiabilidad mostrada por el personal se relaciona con el nivel de

satisfaccién percibida del usuario externo

e Laseguridad mostrada por el personal se relaciona con el nivel de
satisfaccion percibida del usuario externo

e Laempatia mostrada por el personal se relaciona con el nivel de

satisfaccion percibida del usuario externo
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
3.1.1 Tipo de investigacion
la investigacion por las caracteristicas que presenta concuerda con el
tipo de investigacién aplicada porque tiene como finalidad resolucion de
problemas préacticos; segun la intervencion del investigador es experimental;
segun la planificacion de la medicion es prospectivo; segln el nimero de
medicion es transversal; y segin el nimero de variables es analitico.
3.1.2 Nivel de investigacién
El tipo de la presente investigacion dada su naturaleza de medir la
relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios externos es
correlacional; ademas es transversal porque los datos se han tomado en una
unidad de tiempo.
Lo que implica, que lo mencionado es la medicion del grado de
asociacion entre las dos variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
En este sentido los estudios correlacidnales, como menciona (Arias F. , 1999)
se ocupan de la relacion de dos o0 més variables.
3.1.3 Disefio de investigacion
Es una investigacion No Experimental transversal de acuerdo a las
siguientes consideraciones:
Disefio no experimental, porque implica la observacion del hecho en su
condicion natural, sin intervencion del investigador. Sélo se describe y se

analiza su incidencia e interrelacion de las variables en un momento dado.
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3.1.4 Enfoque
Debido a las caracteristicas de las variables, esta investigacion se basa
en un enfoque cuantitativo, porque la investigacion se fundamenta en el anélisis
de los datos y la prueba de hipétesis en base a la estadistica descriptiva e
inferencial.
3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacién
el estudio de esa poblacién tiene la caracteristica de ser infinita ya que
esta conformado por todos los usuarios que se llegan al area de area de
estrategia nacional de prevencion y control de tbc y consulta de neumologia de
manera que las posibilidades de la cantidad exacta de quienes acuden a dicha
area son infinitas ya que las enfermedades son impredecibles de saber quién lo
tiene si no acudes a una consultaria y a todo esto podemos decir también que la
poblacion esta en constante crecimiento.
3.2.2 Muestra
debido a que no se cuenta con una lista exacta de usuarios, por ser de integrante
y tamafios desconocidos, entonces se decidi6 realizar el calculo del tamafio de
la muestra de acuerdo con el criterio de varianza maxima para uno poblacion
infinita y mediante este calculo podemos generalizar los resultados para a

poblacién para ello usamos esta férmula:
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Donde:

_Z%p.q
EZ

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza: Representa el limite de confianza necesario
para generalizar los resultados obtenidos a nivel de la muestra, a toda la
poblacién. Al 95%, se considera Z=1,96.

E = Error de muestreo: Representa el nivel de precision para que los
resultados sean generalizados a toda la poblacion. Asumiremos 5%.
P = Proporcion esperada de usuarios que se encuentran satisfechos.
(Asumiremos p = 0,5. no se conoce el porcentaje de satisfaccion en
estudios previos)

g = Proporcion esperada de usuarios que se encuentran insatisfechos.
(Asumiremos q = 0,5)

_ 1.962x0.5%0.5
=T 0.052

= 384.16 = 384

esto quiere decir que el tamafio minimo de muestra debe ser 384
usuarios.
Tipo de muestreo: Muestreo no probabilistico casual
Criterio de inclusion:
e Participaran los usuarios internos: Doctores, enfermeras,
técnicos y administrativos de ambos sexos.

e Usuarios externos: publico en general
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Criterio de exclusion:
e Los usuarios que invaliden las pruebas de la presente
investigacion
para garantizar la representativa de la muestra, se hizo una distribucion de los
dias de trabajo que son 5 dias laborales donde el horario de atencién a los
usuarios de 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m. En un tiempo de

dos semanas.
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3.3 Operacionalizacién de variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Técnica e Instrumento
-cumplimiento de las
promesas

Fiabilidad -interés en la resolucion de
problemas
-cumplimiento en el tiempo
Aplicacion de la encuesta prometido
Es la magnitud de SERVPERF modificada -Personal que transmite
V1: Calidad del satisfaccion en cuanto alas  utilizando con instrumento confianza Técnica
servicio expectativas del cliente o un cuestionario de . -Usuarios seguros con el -Encuesta
. . Seguridad
usuario. (Juran, 1990) preguntas para medir la personal
calidad de servicio. -Personal amable
-Personal bien capacitado
-Horario conveniente
. -Atencion personalizada
Empatia -
-Comprension por las
necesidades del usuario
Es el grado de estado de Aplicacion de la encuesta Lealtad -Fidelizacion del usuario
&nimo que percibe de SERVPERF modificada I -recomendacion a otros
e L L . Difusion .
V2: Satisfaccion comprar el rendimiento de utilizando como usuarios Instrumento

del Usuario

un producto o servicio con
sus expectativas. (Kotler &
Armstrong, 2003)

instrumento el cuestionario
de preguntas para medir la
satisfaccion del cliente.

Posicionamiento

-Nivel de participacion en
el mercado

-Cuestionario
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica
La técnica a utilizar es la presente investigacion es:
e Laencuesta
El cual es contar con una hoja de preguntas donde se manifieste las
preguntas, las cuales van a ser respondias por los usuarios que se
encuentre en el area de dicho estudio de la calidad de servicio.
3.4.2 Descripcion de los instrumentos
Para obtener la informacion se utilizd como instrumento: La Escala
SERVPERF (Service Performance) disefiado para medir la calidad de
servicio a partir de las percepciones del cliente.
El instrumento que se utiliz6 en la presente investigacion ha sido
adaptada del modelo SERVPERF que es una Escala tipo Likert que establece
cinco dimensiones de la calidad: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad
de
respuesta, Seguridad y Empatia, las cuales son medidas mediante un
cuestionario de 22 preguntas.
Cada uno de estos items ha sido medido utilizando la escala de Likert con la
siguiente valoracion del uno y cinco.
e Totalmente en Desacuerdo (1)
e En Desacuerdo (2)
e Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo (3)

e Deacuerdo (4)
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e Totalmente en desacuerdo (5)
Donde cada alternativa representa el grado de acuerdo en que se encuentra
el usuario con respecto a cada planteamiento. La segunda parte contiene
preguntas relacionadas con la satisfaccion del usuario, realizada a traves de
10 items, en las cuales también se uso la escala Likert de cinco niveles:
e Totalmente en desacuerdo (1)
e Endesacuerdo (2)
¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
e Deacuerdo (4)
e Totalmente de acuerdo (5)
3.4.3 Validez y confiabilidad de los instrumentos
a) Validez del instrumento
Se entiende por validez segun la definicién dada por Hernandez et. al.
(2010) busca medir el grado de seguridad que tiene un instrumento al
momento de realizar una medicion de la variable en estudio.
Para determinar la validez del instrumento, se tiene que someter a la
evaluacion por un panel de expertos, antes de su aplicacion para
verificar si el contenido de instrumento, esta conforme con que se quiere
investigar. La validez de contenido del instrumento fue evaluado
mediante el criterio de expertos con experiencia en el tema, a quienes se
les proporcioné: La matriz de consistencia, el cuadro de
operacionalizacion de variables, el cuestionario y la hoja de informe del

juicio de expertos.
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Los jueces brindaron la valoracion del cuestionario correspondiente a las
variables en estudio y, para tal efecto, se hizo revisar el cuestionario por

el siguiente panel de expertos:

J1

J2

J3 :

Tabla 1: Nivel de validez del instrumento segun el juicio de
expertos
. JUECES

Indicadores 1 2 3 TOTAL
Claridad 4 4 4 12
Objetividad 5 4 4 13
Actualidad 3 5 4 12
Organizacién 4 5 5 14
Suficiencia 3 4 4 11
Intencionalidad 5 4 4 13
Consistencia 4 5 5 14
Coherencia 5 5 4 14
Metodologia 4 5 4 13
Pertinencia 4 5 4 13
TOTAL 41 46 42 129

Nota: Basado en los resultados de la ficha de validez de los expertos

Donde:
1 = Deficiente
2 = Regular
3 = Bueno
4 = Muy bueno
5 = Excelente
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Calculo de coeficiente de Validez:

Total opinion 129

Validez = = 86%

Total maximo  10x5x3

De acuerdo a los resultados de la tabla 1, se puede evidenciar que el
instrumento tiene una excelente validez, ya que los jueces expertos
otorgaron un porcentaje de 86 % de validez, esto se puede evidenciar en

la tabla 2.

Tabla 2 Valores de los niveles de validez

Valores Niveles de validez
0.00-0.53 Validez nula

0.54 - 0.64 Validez baja

0.65 - 0.69 Validez
0.70-0.80 Muy valido
0.81-0.94 Excelente validez
0.95-1.00 Validez perfecta

Nota: Tomado de Ruiz Bolivar
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b) La confiabilidad del instrumento

Para determinar el grado de confiabilidad del instrumento,
primero se realizé una prueba piloto con un grupo de 30 usuarios no
pertenecientes a la muestra de estudio, pero con caracteristicas
equivalentes a la misma, con el propoésito de evaluar el comportamiento
del instrumento en el momento de la toma de datos para la consistencia
del contenido.

Para la presente investigacion se utiliz6 la prueba de
confiabilidad de Alfa de Cronbach para estimar la consistencia de las

variables en estudio. Para tal fin, se utiliz6 la siguiente férmula:

ZS?]

2
S§

k
a=|=][1-
k-1
Donde:
a = coeficiente de confiabilidad de Cronbach
¥ S? = Sumatoria de varianza de los items

S? = Varianza de la suma de los items

k = Numero de preguntas o items

Tabla 3 Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos
0.93 32
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Tabla 4 Interpretacion de la magnitud del
coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel de confiabilidad
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Nota: Tomado de Ruiz, Pallela y Martins
El resultado nos muestra un resultado de 0.93, esto quiere
decir que los valores de confiabilidad son muy altos, por ende,
esta en condiciones para realizar la investigacion.
3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacion
Una vez recolectado los datos mediante el instrumento, estos fueron registrados,
tabulados y codificados. Se hizo el analisis de los datos con el programa estadistico
SPSS (Statistical Package for Social Sciences), para organizar, presentar los datos e
informacion recabada de los usuarios que del &rea de estrategia nacional de prevencién
y control de tbc y consulta de neumologia. Asi como el uso del Excel para la
elaboracion de tablas y gréficos estadisticos.
Para determinar los puntos de corte de cada variable se utiliz6 la Técnica de Estaninos,
segun la siguiente formula: X = +£0.75(S)
Donde: X:Media aritmética S: Desviacion estandar
Niveles de Calidad de Servicio:
- Deficiente : 22- 49

- Regular :50-67
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- Bueno :68-110
Niveles de Satisfaccion del Usuario:
- Insatisfecho :10- 23
- Medianamente Satisfecho : 24 — 34
- Satisfecho :35-50
3.5.1 Tratamiento estadistico

a) Estadistica descriptiva

e Representacion tabular y grafica

e Medidas de tendencia central y variabilidad

b) Estadistica inferencial para prueba de hipdtesis

Para estimar la toma de decision sobre la base de la informacién se
realizaron pruebas:

e La hipotesis general

e Las hipdtesis especificas
Para probar la hipétesis General y las hipétesis especificas se aplico
la prueba estadistica No Paramétrica Correlacion por Rangos Rho de
Spearman, debido a que la Calidad de servicio y la Satisfaccion del
usuario son variables categoricas, que para fines de
Operacionalizacion se han trabajado con puntajes en escala de

medicién Ordinal.
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Al no encontrarse normalidad de los datos se utiliz6 la prueba No
paramétrica Rho de Spearman. La formula que permite el calculo de
la correlacion entre las dos variables X e Y, medidas en escala

ordinal, es la siguiente:

N(N? —-1)
Donde:
Di: Es la distancia existente entre los puestos que ocupan las
puntuaciones correspondientes a un sujeto i cuando estas
puntuaciones han sido ordenadas para Xy para Y.
N: NUmero de parejas por rangos o nimero de observaciones

Los valores del Coeficiente de Correlacion Rho de Spearman pueden

variar de -1 a +1 segun el siguiente rango de valores:
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Tabla 5 Interpretacion de coeficiente de correlacion de Pearson o

Spearman

Valores

Interpretacion

De0,91a-1,00
De 0,71a-0,90
De0,41a-0,70
De0,21a-0,40
De 0,00 a— 0,20
De 0,00 a— 0,20
De 0,21a-0,40
De0,41a-0,70
De0,71a-0,90

De 0,91a-1,00

Correlacién negativa muy alta
Correlacién negativa alta

Correlacién negativa moderada
Correlacién negativa baja

Correlacién negativa practicamente nula
Correlacidn positiva practicamente nula
Correlacién positiva baja

Correlacion positiva moderada
Correlacién positiva alta

Correlacidn positiva muy alta
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Nota: La fuente se obtuvo de Bisquerra Alzina, Rafael. (2009). Metodologia de

la Investigacion Educativa. Madrid: Muralla, S.A. p.212

Finalmente, se estimé el modelo de regresion lineal para probar el grado de
relacion de las dimensiones de la calidad de servicio sobre la satisfaccion de los

usuarios.
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CAPITULO V: RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

4.1.1 Lavariable de calidad de servicio

Tabla 6 nivel alcanzado en la calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 104 271 271 271
Regular 188 490 490 76,0
Bueno 92 240 240 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron centro de salud, al area

de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia

Para una mejor apreciacion y un mejor entendimiento se muestra el siguiente

grafico.
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De la figura 3, se observa que un 49,0% de usuarios que acudieron realizar
alguna consultoria al &rea de TBC, manifestaron que la calidad de servicio es

regular, un 27,1% sostienen que es deficiente y un 24,0% que es bueno.

Tabla 7

Niveles alcanzados en la dimension confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 139 36,2 36,2 36,2
Regular 185 482 48,2 84,4
Buena 60 156 156 100,0
Total 384 100,0 1000

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron centro de salud, al area
de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia

Para una mejor apreciacién y un mejor entendimiento se muestra el siguiente
grafico.
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De la figura 4, se observa que un 48,2% de usuarios que se presentaron
a realizar alguna consultoria al area de TBC, afirman que la calidad de servicio en
la dimensidn confiabilidad se alcanz6 un nivel regular, un 36,2% sostienen que se

logré un nivel deficiente y un 15,6% que muestran un nivel bueno.

Tabla 8
Niveles alcanzados en la dimension seguridad

Parcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 114 29,7 29,7 29,7
Regular 1886 48 4 48 4 781
Buena 84 219 219 1000
Total 384 1000 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron centro de salud, al area
de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia
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Para una mejor apreciacion y un mejor entendimiento se muestra el siguiente

grafico.
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Figura 5 Seguridad

De la figura 5, se observa que un 48,4% de usuarios que se presentaron a
realizar alguna consultoria en el area de TBC afirman que la calidad de servicio en
la dimensidn seguridad se alcanz6 un nivel regular, un 29,7% sostienen que se

logré un nivel deficiente y un 21,9% que muestran un nivel bueno.
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Tabla 9

Niveles alcanzados en la dimension empatia

Paorcentaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Validos Deficiente 93 242 24 2 242
Regular 223 581 581 823
Buena 68 17.7 17.7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron centro de salud, al &rea

de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia

Para una mejor apreciacion y un mejor entendimiento se muestra el siguiente

grafico.

4

e

40
L]
8
=
5 58,1%

20

- 24 2%

17.7%
D T 1
Deficients Regulsr Buena

Figura 6 Empatia

De la figura 6, se observa que un 58,1% de usuarios que se presentaron a

realizar alguna consulta del area de control y prevencion de TBC y consultoria de
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neumologia, afirman que la calidad de servicio en la dimensidon empatia se alcanz6 un

nivel regular, un 24,2% sostienen que se logré un nivel deficiente y un 17,7% que

muestran un nivel bueno.

4.1.2 La variable satisfaccién de los usuarios

Tabla 10

Niveles alcanzados en la satisfaccion de los usuarios

FParcantaje Parcantaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulada
Villdos  Insatisfecho BB 228 228 228
Medianamente satisfacho 216 56,3 56,3 78,2
satisfecho an 20,8 208 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los usuarios que acudieron centro de salud, al
area de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia

Para una mejor apreciacién y un mejor entendimiento se muestra el siguiente

grafico.
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Figura 7 Niveles de satisfaccion de los usuarios
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De la figura 7, se observa que de los usuarios que se presentaron a realizar
alguna consultoria en el area de prevencién y control de TBC y consultoria de
neumologia, el 56,3 % manifestaron sentirse medianamente satisfecho, un 22,9%
sostienen sentirse insatisfecho y un 20,8% que muestran sentirse satisfecho.

4.2 Andlisis inferencial
Para el andlisis inferencial se determind primeramente si los datos se aproximan o
no a una distribucion normal, tanto como para la variable 1y la variable 2, para ello se
aplicé la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov — Smirnov (K-S). Esta prueba
permite medir si los datos provienen de una poblacion que tiene una distribucién normal.
Teniendo en cuenta el valor obtenido en esta prueba de normalidad, se determiné el

estadistico de prueba a usarse.

Tabla 11
Resultados de la prueba de bondad Kolmogrov-smirnov

Kolmogorov-Smirnov
Variables y Dimensiones

Estadistico gl Sig.

Dimension de confiabilidad ,100 384 ,000
Dimensién de seguridad ,096 384 ,000
Dimensién de empatia ,087 384 ,000
Satisfaccion del usuario ,047 384 ,004
Calidad de servicio ,042 384 ,009

Se observa que las variables no se aproximan a una distribucion normal (p<0.05)
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en este caso que se determinaran la relacion entre variables y dimensiones la prueba

estadistica asarse debido no ser paramétrica: Prueba de correlacion Rh de sperman.

4.2.1 Contrastacion de la hipdtesis general
H, = la calidad del servicio no se relaciona significativamente con el nivel
satisfaccion del usuario en el area de estrategia nacional de prevencion y
control de TBC y consulta de neumologia en el hospital de Barranca Cajatambo

y SBS.

H; = la calidad del servicio se relaciona significativamente con el nivel
satisfaccion del usuario en el area de estrategia nacional de prevencion y
control de TBC y consulta de neumologia en el hospital de Barranca Cajatambo

y SBS.

¢ Nivel de significancia: o= 0,05

e Regla de decision:
Si p < a ; se rechaza la hipdtesis nula
Si p > a ; se acepta la hipotesis nula

e Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman
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Tabla 12

Relacion entre la calidad de servicios y el nivel de satisfaccion de los usuarios

Calidad de Satisfaccion
semicio del usuario
Rho de Spearman  Calidad de sarvicio Coeficiente de 1,000 694
correlacién
Slg. (bilateral) 000
N 384 384
Satisfaccion del usuarlo  Coeficiente de 694 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000 ;
N 384 384

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral),

Descripcion del grado de relacion entre las variables:

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una

correlacion r=0.694, entre las variables calidad de servicio y en el nivel de

satisfaccion de los usuarios, del area de TBC. indicAndonos estadisticamente que

existe una correlacién positiva moderada.

Decisién estadistica:

Como el sig. (Bilateral)= p=0,000 es menor a 0,05, se rechaza la hip6tesis nula y

se acepta la hipoétesis alterna. Es decir, se puede evidenciar estadisticamente que

existe una correlacion significativa, entre la calidad de servicio y el nivel de

satisfaccion de los usuarios, del area de TBC.
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Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

R? Linsal = 0,454

Satisfaccion del usuario

40 50 80 100
Calidad de servicio

Figura 8 La calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios

4.2.2 Contraste de la hipdtesis especifica

contrastacion de la primera hipoétesis especifica
H, = La confiabilidad mostrada por el personal no se relaciona significativamente con
el nivel de satisfaccion percibida del usuario externo del area de TBC
H, = La confiabilidad mostrada por el personal se relaciona significativamente con el
nivel de satisfaccion percibida del usuario externo del area de TBC

¢ Nivel de significancia: o= 0,05

¢ Regla de decision:

Si p < a ; se rechaza la hipdtesis nula

Si p > a ; se acepta la hipotesis nula
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e Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman

Tabla 13
Relacion entre la confiabilidad brindada y el nivel de satisfaccion de los usuarios
Dimensidn Satisfaccion
Confiabilidad del usuario
Rho de Spearman  Dimension Confiabilidad  Coeficients de 1,000 s15
correlacién
Sig. (bilataral) 000
N 384 384
Satisfaccion del usuario Coeficients de 51 5 1,000
correfacion
Sig. (bilataral) oco
M 384 384

** La correlacion as significativa al nivel 0,01 (bilataral)

Descripcion del grado de relacion entre las variables Los resultados del analisis
estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion r=0,515, entre la
confiabilidad brindada por el personal administrativo y el nivel de satisfaccion de
los usuarios, del &rea de TBC indicAndonos estadisticamente que existe una
relacion positiva y con un nivel de correlacion positiva moderada.

Decision estadistica

Como el sig. (Bilateral)= p=0,000 es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula'y
se acepta la hipdtesis alterna. Es decir se puede evidenciar estadisticamente que
existe una relacion significativa, entre la confiabilidad brindada por el personal

administrativo y el nivel de satisfaccion de los usuarios, del &rea de TBC.
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Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 9 La confiabilidad brindada y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

o
o °
o o008 o
o o o
o _ © o g
o © &0 o
o o o
o 0o
o o o 0
0000 0 o o
o 6 0 0
g go
o0 o © o & o
60 8 o o
© 000 0 B0 O
o © g8 ©
g o goog "o
.o o0 0 o
o o 0 0 0
© 000 O o 0
6 9
|~ o © o
6o o
o © o
o o 0 0
6 oo
9 gog
&8 o
o o
=S 3 1 1 1 ]
10 05 20 25

Dimension Conflabilidad

contrastacion de la segunda hipotesis especifica

H, = La seguridad mostrada por el personal no se relaciona significativamente con el

nivel de satisfaccion percibida del usuario externo del area de TBC

H, = La seguridad mostrada por el personal se relaciona significativamente con el

nivel de satisfaccion percibida del usuario externo del area de TBC

Nivel de significancia: a = 0,05

Regla de decision:

Si p < a ; se rechaza la hipdtesis nula

Si p > a ; se acepta la hipotesis nula
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e Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman

Tabla 14
Relacion entre la seguridad mostrada y el nivel de satisfaccion de los usuarios

Dimension Satisfaccion
Sequridad del usuario
Rho de Spearman  Dimension Saguridad Coeficlente de 1,000 654
corralacion
Sig. (bilateral) 000
N 384 3684
Satisfaccion del usuario  Coeficients de 654 1.000
correlacion
Sig. (hitateral) 000
N 384 384

** La comelacidn 2s significativa al nivel 0,01 (bilataral)

Descripcion del grado de relacion entre las variables

Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
r=0,654, entre la capacidad de respuesta que demuestra el personal administrativo y el
nivel de satisfaccion de los usuarios, de las areas de TBC, indicAndonos
estadisticamente que existe una relacion positiva y con un nivel de correlacion positiva

moderada.

Decision estadistica

Como el sig. (Bilateral)= p=0,000 es menor a 0,05, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna. Es decir se puede evidenciar estadisticamente que existe
una relacion significativa, entre la capacidad de respuesta que demuestra el personal

administrativo y el nivel de satisfaccion de los usuarios, del area de TBC.
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Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Dimension Seguridad
Figura 10 La seguridad mostrada y el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Contrastacion de la tercera Hipotesis Especifica
H, = La empatia mostrada por el personal no se relaciona significativamente con el

nivel de satisfaccidn percibida del usuario externo del area de TBC

H, = La empatia mostrada por el personal se relaciona significativamente con el nivel
de satisfaccion percibida del usuario externo del area de TBC
¢ Nivel de significancia: a = 0,05
¢ Regla de decision:
Si p < a ; se rechaza la hipdtesis nula
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Si p > a ; se acepta la hipotesis nula

e Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman

Tabla 15
Relacion entre la empatia brindada y el nivel de satisfaccion de los usuarios

Dimension Satisfaccion
Empatia del usuario
Rho de Spearman  Dimensién Empatia Coeficients de 1,000 603
corelacion
Sig. (hilateral) : ooo
N 384 384
Satisfaccion del usuario  Coeficiante de 603 1.000
correlacién
Sig. (kilataral) 000
N 384 384

** La correlacion es significativa al nival 0,01 (hitateral).

Descripcion del grado de relacion entre las variables

Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una correlacion
r=0,603, entre la empatia brindada y el nivel de satisfaccion de los usuarios, del &rea de
TBC, indicandonos estadisticamente que existe una relacion positiva y con un nivel de
correlacion positiva moderada.

Decision estadistica

Como el sig. (Bilateral)= p=0,000 es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna. Es decir se puede evidenciar estadisticamente que existe
una relacién significativa, entre la empatia brindada y el nivel de satisfaccion de los

usuarios, del area de TBC.
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Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:
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Figura 11 La empatia brindada y el nivel de satisfaccion de los usuarios
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

5.1 Discusioén

Después de los analisis realizados se puede evidenciar que existe una correlacion positiva
moderada entre las variables Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios del area
de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia, es decir que si se muestra
que hay un porcentaje calidad de servicio entonces por lo tanto tendriamos que tener la
misma cantidad de satisfaccion de usuarios, del mismo modo si tenemos un bajo
porcentaje.

podemos evidenciar en los resultados que el analisis de correlacion dio como resultados
r=0.694 que nos indica que tiene una relacion moderada, asi mismo también encontramos
que el porcentaje de calidad de servicio en un 49 % es moderada. esto quiere decir que los
servicios de calidad no se estan ejecutando de la mejor manera, lo cual se ve reflejado en
en la satisfaccion de los usuarios. (Armadas, 2015) en su trabajo de investigacion,
titulado: Satisfaccidn de usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de
deportes. Percepcion, Analisis y Evolucion. concluyo que todos los recursos del servicio
deportivo municipal condicionan la calidad, aunque unos indican tener mayor peso que
otros en la satisfaccién que los ciudadanos perciben. Ademas, el cliente es quien evalla el
desempefio de la organizacién de acuerdo con el nivel de satisfaccidn que obtuvo al

comparalo con sus expectativas con la realidad esto nos menciona (Drucker, 1990)
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5.2 Conclusiones
A partir de los datos obtenidos de la investigacion realizada, su posterior analisis e
interpretacion se concluyo:

1. Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida del usuario en el &rea de estrategia nacional de prevencion y control
de TBC y consulta de neumologia en el hospital de Barranca Cajatambo y SBS.
debido a la correlacion de spearman que muestra un valor de 0.694 el cual no
indica una correlacién positiva moderada.

En cuanto a la calidad de servicio se obtuvo un 49,0% de usuarios que
acudieron realizar alguna consultoria al area de TBC, manifestaron que la
calidad de servicio es regular, un 27,1% sostienen que es deficiente y un 24,0%
que es bueno.

Con respecto a la satisfaccion del usuario se obtuvo que un 56,3 %
manifestaron sentirse medianamente satisfecho, un 22,9% sostienen sentirse
insatisfecho y un 20,8% que muestran sentirse satisfecho.

2. Existe una relacion significativa entre la confiabilidad mostrada por el personal
y la satisfaccion percibida del usuario externo, debido a la correlacion de
spearman que muestra un valor de 0,515 el cual nos indica una correlacion
positiva moderada.

En cuanto a la confiabilidad mostrada se obtuvo un 48,2% de usuarios que se
presentaron a realizar alguna consultoria al area de TBC, afirman que la calidad

de servicio en la dimension confiabilidad se alcanz6 un nivel regular, un 36,2%
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sostienen que se logrd un nivel deficiente y un 15,6% que muestran un nivel
bueno.

3. Existe una relacion significativa entre la seguridad mostrada por el personal y
la satisfaccion percibida del usuario externo, debido a la correlacion de
spearman nos muestra un valor de 0,654 el cual nos indica una correlacién
positiva moderada.

En cuanto a la seguridad muestras por el personal se obtuvo un 48,4% de
usuarios que se presentaron a realizar alguna consultoria en el area de TBC
afirman que la calidad de servicio en la dimension seguridad se alcanzé un
nivel regular, un 29,7% sostienen que se logré un nivel deficiente y un 21,9%
que muestran un nivel bueno.

4. Existe una relacion significativa entre la empatia mostrada por el personal y la
satisfaccion percibida del usuario externo, la correlacion de Spearman que
devuelve un valor de 0.603, representando una correlacion positiva
moderada.
en cuanto a su empatia un 58,1% de usuarios que se presentaron a realizar
alguna consulta del area de control y prevencién de TBC y consultoria de
neumologia, afirman que la calidad de servicio en la dimensién empatia se
alcanzd un nivel regular, un 24,2% sostienen que se logré un nivel deficiente y
un 17,7% que muestran un nivel bueno.

5.3 Recomendaciones
En relacion con los resultados y las conclusiones, se propone las siguientes
recomendaciones.
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1. La Alta Direccion del &rea de control y prevencion de TBC y consultoria de
neumologia debe elaborar un Plan de Gestion de la Calidad detallado y
especificamente enfocado a las necesidades que tiene el &rea de salud para la
posterior implementacién de un Sistema de Gestion de la calidad (ISO
9001:2015) con la finalidad de elevar la calidad de atencion al publico usuario
y que servira para luego obtener un certifica en calidad.

2. El area de prevencion y control de TBC y consultoria de neumologia debe
elaborar un Manual de Buenas Practicas en la Atencion a Usuarios y desarrollar
cursos de capacitacion permanente basadas en la excelencia del servicio al
usuario, dirigidas al personal de trabajo para la implementacion de estas buenas
practicas y que posteriormente sea monitoreado por los directivos a fin de
constatar el cumplimiento de la atencidn adecuada por parte del personal, asi
como también uniformar e identificar a todo personal trabajo, con la finalidad
de superar las deficiencias encontradas en las dimensiones de la calidad de
servicio: Confiabilidad, seguridad y empatia.

3. Laalta direccion del &rea de prevencién y control de TBC y consultoria de
neumologia debe incluir dentro de su presupuesto anual, la mejora de aquellas
actuales instalaciones destinadas a la atencién del publico usuario, asi como la
adquisicion de equipos de acceso a la informacion y computadoras de Gltima
generacion para que el personal tenga los recursos necesarios para cumplir
adecuadamente su labor. Con la finalidad de trasmitir mayor seguridad al

usuario externo y asi alcanzar un nivel 6ptimo y competitivo.
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4. Los directivos del area de salud deben instalarse plataformas de orientacion al
publico usuario, en las modalidades: Presencial, telefonico y virtual con la
finalidad de brindar informacion que permita cubrir las necesidades de
conocimiento respecto al procedimiento de obtener una cita médica. Todo ello
ayudaria a superar las deficiencias encontradas en las dimensiones de la calidad
de servicio: Confiabilidad, seguridad y empatia. Con el objetivo de lograr

aumentar la satisfaccion de los usuarios de la universidad.
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CAPITULO VI: ANEXO

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ

CARRION
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION

DE LOS USUARIOS EN LA “AREA DE ESTRATEGIA NACIONAL DE
PREVENCION Y CONTROL DE TBC Y CONSULTA DE NEUMOLOGIA”

Objetivo: Conoces la calidad de servicio que brinda al pablico usuario del &rea de estrategia
nacional de prevencién de tbc y consultoria de neumologia.

Instrucciones: Por favor indique hasta qué punto se encuentra de acuerdo o no con los
siguientes aspectos del servicio que recibié del AREA DE ESTRATEGIA NACIONAL DE
PREVENCION Y CONROL DE TBC Y CONSULTORIA DE NEUMOLOGIA. Marque con

una (X) la letra que corresponda, siguiendo la escala que se indica a continuacion:

TOTAIE:\\IAENTE EN NI DEACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO ENDESACUERDO DEACUERDO
1 2 3 4 5
VARIABLEL: CALIDAD DE SERVICIO
DIMENCION 1: FIABILIDAD 514132 |1
1. Cuando el &rea de TBC se le promete hacer algo en una fecha determinada, lo

cumple.

2. Cuando el usuario tiene un problema, el area de TBC muestra un sincero
interés por solucionarlo.
El personal de trabajo presta habitualmente bien el servicio.

4. El area de TBC lleva a cabo sus servicios en el tiempo prometido.

El &rea de TBC pone énfasis en mantener sus registros.

DIMENCION 2: SEGURIDAD 51413 |2]1
6. El comportamiento del personal de trabajo del area de TBC le inspira
confianza.

7. Se siente usted seguro en la realizacion de sus consultas con el personal de
trabajo del &rea de TBC.
8. El personal de trabajo del rea de TBC suele ser siempre amable con usted.

9. El personal de trabajo del area de TBC posee los conocimientos suficientes
para contestar a sus preguntas.

DIMENCION 3: EMPATIA 51413 ]|2]|1
10. | El &rea de TBC da a los usuarios una atencion individualizada.
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11. | El &rea de TBC tiene unos horarios de apertura o atenciéon adecuados para
todos sus usuarios.

12. | El personal de trabajo del area de TBC se interesa por actuar del modo mas
conveniente para usted.

13. | El area de TBC cuenta con personal de trabajo que ofrece una atencién
personalizada.

14. | El personal de trabajo del area de TBC conoce cudles son sus necesidades

especificas de usted como usuario.

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENCION 1: LEALTAD

15. | Volveria a utilizar otra vez los servicios del area de TBC, debido a su buena
calidad de atencion.

16. | En la proxima vez, consideraré a area de salud como mi primera opcién.

17. | Hago uso de esta area de salud porque no existe otra entidad mas cercana con
los mismos servicios.

18. | Pretendo continuar haciendo uso de este centro de salud

DIMENCION 2: DIFUCION

19. | Recomendaré esta area de salud a cualquier persona que busque mi consejo.

20. | Contaré aspectos positivos sobre la atencion en esta area de TBC a otras
personas.

21. | Animaré a mis amigos y familiares a hacer uso de esta area de TBC.

DIMENCION 3: POSICIONAMIENTO

22. | El area de TBC tiene un reconocimiento en el &mbito de salud a nivel local o
regional

23. | En el mercado de salud el centro de salud barranca es lider a nivel regional

24. | Hago uso de este centro de salud por su prestigio.
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UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHES

CARRION
VALIDES DEL CONTENIDO POR JUICIOS DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO DE
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL HOSPITAL
BARRANCA CAJATAMBO EN EL AREA DE ESTRATEGIA NACIONAL DE PREVENCION Y
CONTROL DE TBC Y CONSULTA DE NEUMOLOGIA
AUTOR DEL INSTRUMENTO: FLORES SOTO Mayer Daniel

I. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS VALORACION
DEFICIENTE | REGULAR BUENO M
1 2 3
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje claro y apropiado
OBJETIVIDAD Adecuado al avance de la tecnologia
PERTINENCIA Esta expresado en conductas observables
ORGANIZACION Existe una organizacion légica
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad
ADECUACION Adecuado para valorar el constructo o variable

a medir

CONSISTENCIA

Basados en aspectos tedricos cientificos

COHERENCIA

Entre las definiciones, dimensiones e
indicadores

METODOLOGIA

La estrategia responde al propésito de la
investigacién

SIGNIFICATIVIDAD

Es util y adecuado para la investigacion

I1. OPINION DELA APLICABILIDAD: ..o,

I1l. PUNTAJE DE VALORACION: ..o,

Firma del experto informante

Apellido y nombre: .......

DNI: ...

Fecha:
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PROCESO DE USO DEL LA PLATAFORMA TURNITIN

1. ingresar a turnitin

GO g|e turnitin X y Q

@, Todo [ Videos [EJ Imagenes M Libros  § Maps i Mas  Preferencias  Hemamientas

Cerca de 136,000,000 resultados (0.40 segundos)

www.iurnitin.com» ... -

Turnitin: Educacién con integridad

Salvaguarda la reputacion de tu institucion con herramientas de investigacion de plagio en
frabajos escritos, codigos de programacion y en la compra-venta de ...

Iniciar sesion Originality

Iniciar sesion en Turnitin. Direccion Turnitin Originality asegura la

de correo electronico . integridad en el proceso de ..
Demostracion de Turnitin ... Quiénes somos

Pruebe una demostracion Acerca de Turnitin. Pensamiento
interactiva de Turnitin Feedback ... original, aprendizaje auténtico ...
Educacion superior Similarity

Contactar ventas - Feedback El verificador de plagio que cuenta
Studio - Similarity - ... con la confianza de los ..

Mas resultados de turnitin.com =
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2. ingresar
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3. crear una clase

turniting,/

T e # Agregar clase
T

Fod oum g L. wraent s #0950y A0 B Uy 1 Smmanain A RO FE He 08 T onn afinly M 200 0 A 80 s Tl M08 10000 Pt Seleten
i L s R T )

* K0 i .

* NSOGB D M e
* CAmvare’s Sy BRUPCAN e
¢ Mpaan
L e R
fesamumcos ame AN

* ¥ A Aot B A O pTCSVE T
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5. coincidencias
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Resumen de coincidencias

interés referente a cstos temas menos a la apropiada oferta agroexportable de
productos no tradicionales. Se carece d@ulancs de desarrollo integrales v

concertados entre los productores agricolas ¢ instituciones publicas v privadas para

2 6% >
3 5% >
4 5% >

el desmrolln; armonico, elicoz vy eliciente del seclor ecopercio  exlerior,

constiluyéndose asi en un cucllo de botella a nivel regional para impulsar su S aie 3

desarrollo cficaz, eficiente y sustentable en el ticmpo hacia cl_mcrcado exierno. 6 3% >

En ese entendido, la informacion recopilada en trabajo de escritorio ¥ de campo a

nivel local, nacional ¢ internacional y metodologia aplicada para el esidio; T 2% >

permite determinar, planificar, contribuir v concluir que nucstras exportaciones

tienen afo a afo un incremento sustancial de 13% de sus productos 8 2% >

especialmente los no tradicionales; ¢l PENX v FERX 2023 son instrumentos 9 29 >

que se deben desarrollar ¥ aplicar en la Region Ancash en el corte plazo,

mediano v largo plazo, en ese marco su desarrollo, debe ser paralelo a las 1N wwareposiorioacade. 20

Nilmero de palabras 15763 Textonly Report | High Resolution A a—e—2a

91



